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“En este lugar perdemos demasiado tiempo 
mirando hacia atrás.  
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curiosidad... Y la curiosidad siempre nos 
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La presente investigación, consistió en determinar un Modelo de Gestión para el servicio de 
operación basado en ITIL V3 en la empresa de desarrollo de software, empresa dedicada al 
ramo de desarrollo de software, con un producto software estrella para empresas micro 
financieras sobre todo cooperativas de ahorro y crédito, brindando soporte a un total de seis 
(06) cooperativas clientes en Arequipa – Perú. Este modelo de gestión tiene como propósito 
atender los incidentes y problemas, los mismos que serán documentados y gestionados en 
base a las requerimientos que se presenten por parte del personal de la empresa que tendrá 
como objetivo la satisfacción de los servicios del área de soporte, asimismo su 
correspondiente implementación se llevó a cabo a través de varias etapas desde la Planeación 
hasta la Mejora de la misma; como resultado de la propuesta se obtuvieron los logros 
esperados en cuanto a eficacia en los tiempos de atención, la documentación a la fecha de 












The present investigation consists in determining a Management Model for the operation 
service based on ITIL V3 in the software development company, a company dedicated to 
the field of software development, with a software product for companies micro financial 
cooperatives especially savings and credit, providing support to a total of six (06) 
cooperative customers of Arequipa - Peru. This management model is intended to address 
incidents and problems, which will be documented and managed based on the requirements 
that are presented by the company's personnel, which will aim to satisfy the services of the 
support area. also its corresponding implementation was carried out through several stages 
from the Planning to the Improvement of it; as a result of the proposal, the expected results 
were obtained in terms of efficiency in the service times, documentation to date of the 
requirements in the knowledge base and satisfaction in the IT area of the company. 
 
























Hoy por hoy, la tecnología ha transformado la sociedad, los avances acrecientan cada día 
más abriendo un abanico de oportunidades de nuevos productos implementando soluciones 
informáticas a la vanguardia de los modelos de negocios con mirada de innovación, 
adaptables al cambio que demandan en sus procesos de gestión. Es por ello, que la 
transformación digital es un nexo entre mejora continua, mejora de servicios y procesos 
internos que deben responder inmediatamente al requerimiento del mercado competitivo 
actual. En por esta razón, que muchas empresas peruanas desarrolladoras de software buscan 
mejorar el desempeño de su negocio apoyadas en su infraestructura tecnológica. De allí que 
surja, la necesidad de mejorar el rendimiento del negocio, para responder a la demanda 
empresarial de TI, aprovechando los recursos disponibles en el avasallante mundo de la 
tecnología.  
Es por ello, que la presente investigación tiene como objetivo determinar un Modelo de 
Gestión para el servicio de operaciones basado en ITIL V3 en la empresa de desarrollo de 
software, que de acuerdo a los servicios que realiza, tiene la necesidad de implementar una 
adecuada gestión que apoye en la  mejora del rendimiento de la empresa, específicamente 
en el Departamento de Soporte de la Gerencia de Operaciones y así de esta manera buscar 
demostrar el valor agregado en las inversiones y mejor aprovechamiento de los recursos de 
TI. 
En tal sentido, esta indagatoria detalla secuencialmente las etapas a desarrollar en la 
implementación del modelo, que se adapte a las demandas de la empresa, basado en las 
mejores prácticas que brinda ITIL V3. Aunado a esto, con la implementación de este modelo 
se aprovecha las bondades de la tecnología con la aplicación de una base de conocimientos 
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que almacenará recursos de utilidad para todos los usuarios y administradores inmersos en 
tal gestión. 
Dicho informe de tesis consta de cinco capítulos. En el primer capítulo se detalla el 
planteamiento de la investigación, donde se describe las generalidades del proyecto como 
los objetivos, tanto el general como los específicos.  
En el segundo capítulo se describen los fundamentos teóricos como el estado del arte donde 
se revisan y analizan distintas investigaciones referentes al tema y sus correspondientes 
bases teóricas. 
En el tercer capítulo se plantea los alcances y limitaciones del proyecto, así como también 
los aportes a la empresa.  También se define el tipo y nivel de la investigación, la población 
y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
En el cuarto capítulo se da a conocer el desarrollo del modelo de gestión, las etapas para la 
implementación del mismo y los resultados obtenidos. 
En el quinto capítulo se realiza el análisis, discusión y validación de los resultados basados 
en los objetivos planteados desarrollados en las diferentes etapas de la metodología técnica 
implementada. 
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1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
1.1 Planteamiento del Problema 
En el mundo, las organizaciones comprendieron que la tecnología ha 
transformado la sociedad; ahora se concretan oportunidades de negocios nuevos y se 
adaptan al cambio los negocios antiguos. En definitiva, la transformación digital es un 
nexo entre mejora continua, servicios y procesos internos que deben responder 
inmediatamente al requerimiento del mercado (Revista Transformación digital, 2018). 
En Latinoamerica, las organizaciones andan en la búsqueda de soluciones 
informáticas que les permitan competir en el mercado global con la finalidad de 
encontrar métodos eficientes en la estrategia competitiva de la empresa; para así 
incrementar la efectividad productiva, la calidad en sus productos y servicios, 
ofreciendo mejores tiempos de respuestas ante las necesidades de sus clientes. Es por 
ello, que las organizaciones demandan la necesidad de crear, implementar y mejorar sus 
procesos de gestión tanto operativa como tecnológica, sustentadas en modelos de buenas 
prácticas que garanticen la calidad de los mismos.  
En el Perú, los productores de software participan de un mercado dinámico y 
potencial; el crecimiento en el año 2018 ha sido lento pero constante de un 8 a 10%. El 
presidente de la Asociación Peruana de Productores de Software [ApeSoft] informa que 
este rubro/industria representa 300 millones de dólares anuales, donde se exportan 23 
millones que son debidamente registrados. En consecuencia, es importante que las 
empresas desarrolladoras de software obtengan certificaciones de calidad bajo 
estándares internacionales como el CMMI, ISO9000, IT MARK, entre otras; que son 
acreditaciones de calidad cuya finalidad es mejorar la competitividad de las empresas 
desarrolladoras de software Peruano (APESOFT, 2018). 
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De lo antes expuesto, se desprende que muchas empresas peruanas desarrolladoras 
de software buscan mejorar el desempeño de su negocio apoyadas en su infraestructura 
tecnológica. De ahí, surge “la necesidad de mejorar el rendimiento del negocio, está 
cambiando la forma de la demanda empresarial de TI, se está buscando demostrar más 
valor en las inversiones y mejor aprovechamiento de los recursos de TI disponibles” 
(Gartner, 2010 citado en Godoy 2014). 
A nivel regional, en Arequipa las empresas que prestan servicios de Tecnología 
de Información (TI) como es el caso de Jungler Innova SAC, tienen la necesidad de 
cumplir con las necesidades de sus clientes-usuarios, buscando un esquema de 
disponibilidad y capacidad que les permita entregar valor, a través de procedimientos 
ordenados que brinden una línea de servicios de soporte (baseline) de las TI que se 
encuentran en la organización, impactando en su rendimiento y en la satisfacción de sus 
clientes. 
Jungler Innova SAC, es una empresa dedicada al ramo de desarrollo de software, 
la cual cuenta con un producto software estrella “HUNU”, solución TI para empresas 
microfinancieras sobretodo cooperativas de ahorro y crédito. Esta empresa, brinda 
soporte a un total de seis (06) cooperativas clientes, que una vez vendido el producto se 
les ofrece como un adicional el servicio de soporte no contractual. Dicho proceso se 
asiste de manera totalmente remota sin tener un helpdesk o centro de servicios adecuado 
y solo eran atendidos a través de llamadas telefónicas o por correo electrónico en pro de 
resolver incidencias y/o problemas del sistema microfinanciero que suelen presentarse 
a diario en cada cooperativa. Los niveles de atención se basan en dos casos muy 
puntuales: 
1. Cuando el sistema muestra datos incorrectos, y la solución debe ser atendida 
dentro de la jornada diaria, la cual involucra al cliente. 
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2. Cuando el sistema presenta errores en procesos, pero no involucra al socio de la 
cooperativa y puede tener una solución administrativa. 
En ambos casos, el problema es el tiempo de respuesta al cliente en atención a su 
incidencia, por no poseer mecanismos a nivel de soporte de usuarios (service desk) por 
un lado y por el otro el de no contar con un respaldo legal contentivo de un Contrato de 
Soporte.  Aunado a esto, impera la necesidad de definir dentro del proceso, responsables 
y roles para las tareas a ejecutar, así como también, diseñar directrices de plataforma 
tecnológica entre la empresa y sus clientes. 
En atención a la problemática expuesta, el objetivo de la presente investigación se 
basa en el desarrollo de un modelo de gestión basado en ITIL para mejorar el servicio 
de operaciones de la empresa Jungler Innova, específicamente en brindar asistencia al 
producto “Hunu” suministrado a cooperativas de Ahorro y Crédito como principales 
clientes de consumo. Dicho modelo pretende la medición y la mejora continua de la 
calidad de los servicios ofrecidos por el Área de TI, tanto desde la perspectiva del cliente 
como de la organización.  
1.2 Objetivos de la investigación 
1.2.1. General 
Determinar un Modelo de Gestión para el servicio de operación basado en ITIL v3 en 








1. Diagnosticar la situación actual de los servicios prestados por el área de soporte 
de la empresa desarrolladora de software. 
2. Identificar los procesos que propone ITIL V3, en cada una de las fases del ciclo 
de vida del servicio para determinar un modelo de gestión ideal para el servicio 
de operaciónes de la empresa. 
3. Desarrollar un plan de mejora e implementar una mesa de servicios basado en 
ITIL V3 para el servicio de operaciones de la empresa de desarrollo de software. 
4. Validar los resultados mediante métricas de tiempo de respuesta y satisfacción de 
los clientes de la empresa de desarrollo de software. 
1.3 Preguntas de Investigación 
¿Cómo se desarrolla un modelo de gestión basado en ITILV3 que mejore  el servicio de 
operaciones y sus acuerdos, a nivel de servicio en la empresa de desarrollo de software 
Jungler Innova SAC en el año 2019?. 
1.3.1. Preguntas Especificas  
¿Cuál es la situación actual de los servicios prestados por el área de soporte de la 
empresa desarrolladora de software Jungler Innova? 
¿Cómo se realizan los procesos que propone el modelo ITIL V3 en cada una de las fases 
del ciclo de vida del servicio de operaciones de la empresa Jungler Innova.? 
¿Cómo se elabora un plan de mejora basado en ITIL V3 para el servicio de operaciones 
de la empresa Jungler Innova SAC.? 
¿Cómo se realiza la validación de la implementación basado en ITIL V3 para el area de 
operaciones de la empresa de desarrollo de software? 
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1.4  Línea y Sub-Línea de Investigación 
 Línea: Sistemas de Información y Base de Datos 
 Sub-Línea: Gestión de Procesos de Negocios. 
1.5 Palabras Clave 
Modelo de Gestión de Servicios, ITIL, Gestión de Incidencias, Servicio al Cliente de 
software. 
1.6 Solución Propuesta 
1.6.1. Justificación e Importancia 
La presente investigación se justifica por la conveniencia de desarrollar un modelo 
que permita ajustar los procesos de gestión de incidencias a estándares mundialmente 
aceptados como ITIL v3, el cual permite a la empresa Jungler Innova, ofrecer y mejorar 
una eficiente gestión a sus clientes potenciales. Dicho modelo proporciona un impacto 
en la calidad del servicio integrando una marcada línea de soporte basado en las buenas 
prácticas de ITIL.   
 
1.6.2. Descripción de la Solución 
El propósito de la presente investigación es el desarrollo de un Modelo de Gestión 
basado en ITIL V3 para mejorar el servicio de operaciones de una empresa 
desarrolladora de software. Para cumplir con los objetivos planteados, se lleva a cabo 
una metodología para la implementación del Modelo de Gestión para la Gerencia de 
Operaciones. Esta metodología describe, en siete (07) etapas los pasos esenciales que se 
deben llevar a cabo de manera sistemática para lograr la mejora continua, 
principalmente en aumentar la calidad (disminución de fallos, aumento de la eficacia y 
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eficiencia, solución de problemas, previsión y eliminación de riesgos potencial); 
columna vertebral del Ciclo de Vida del Servicio propuesto por ITIL V3. En tal sentido, 
se ha concebido llevar a cabo una secuencia de pasos, definidos en etapas, comenzando 
con una primera etapa de Planeación donde se define la estrategia del proyecto, sus 
actividades y logística necesaria para su respectiva ejecución. En una segunda etapa se 
lleva a cabo un diagnóstico de la organización para situarla en un contexto que permita 
evaluar su madurez respecto a los marcos de administración de tecnologías y calidad de 
servicio. Como tercera etapa, se realiza un diseño o rediseño de procesos de alto nivel, 
seleccionando los más apropiados y pertinentes, buscando que estos se alineen a los 
objetivos de negocio que persigue la Gerencia de Operaciones de Jungler Innova, para 
luego recopilar información necesaria para el diseño de Nivel Detallado en su etapa 
cuatro en la operación del Modelo a definir.  Una vez definido el diseño se ejecuta una 
serie de reglas y actividades previas a la implementación del Modelo en una etapa cinco, 
para luego en las etapas seis y siete donde se deberá llevar a cabo un plan de 
implementación de estos nuevos procesos, así como la medición y validación de los 
mismos como parte de la mejora continua en la Gerencia de Operaciones de Jungler. 
Dentro de este marco de ideas, se pretende llevar a cabo las iteraciones necesarias hasta 
terminar de incluir todos los procesos del área que coincidan en el marco de ITIL v3 el 






2. FUNDAMENTOS TEÓRICOS 
2.1  Estado del Arte 
En la ciudad de Manizales, Colombia, la investigación titulada: “Modelo basado 
en ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de 
Manizales”, se desarrolló un modelo para la Gestión de los servicios de TI acorde con 
las necesidades del área de tecnología de información de la Cooperativa de Caficultores 
de Manizales. El modelo se fundamentó en ITIL y soportada en el Ciclo Deming, para 
la medición y la mejora continúa de la calidad de los servicios ofrecidos por el Área de 
TI, tanto desde la perspectiva del cliente como de la organización. La investigación 
inicia con el diagnóstico de los procesos y la Gestión de Servicios de TI desarrollados 
por el área. Continúa con determinar los elementos relevantes de ITIL aplicables al área 
de TI, evaluando el nivel de madurez actual y deseada de los procesos, apoyado en el 
modelo CMMI. Sigue con la elaboración de la mejora para la adaptación de los procesos 
seleccionados fundamentados en ITIL, estructurándose procesos, roles, funciones y 
métricas. Finalmente, la propuesta se válida mediante la aplicación en el Servicio de 
Soporte a usuarios, derivándose los procesos ITIL de Gestión de Incidentes y Gestión 
de Peticiones. Como aporte a esta investigación, se toma como base la metodología de 
desarrollo implementado por el autor y las fases del Ciclo de Deming dentro de los 
procesos ITIL en su versión 3 (Quintero y Peña, 2017). 
 
En la ciudad de Lima, Perú se realizo un estudio titulado “Diseño e 
Implementación de Procesos basados en ITIL V3 para la Gestión de Servicios de 
TI del área de Service Desk de la Facultad de Ingeniería y Arquitectura – USMP”. 
En este estudio, se llevó a cabo dos procesos relevantes, gestión de incidencias y 
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requerimientos, a través de un sistema GLPI. Primeramente el autor identificó 
problemas y necesidades que impedían a la organización ofrecer un servicio de calidad 
a sus usuarios, proponiendo un modelo bajo un marco de trabajo ITIL y asi mejorar la 
gestión de servicios de TI actual. Para la implementación de ITIL el investigador tomó 
como referencia la metodología propuesta por IT Process Maps, la cual le permitió 
planear y poner en marcha los procesos, los cuales fueron diseñados mediante un 
software orientado a BPMN. Como aporte este proyecto es importante debido al impacto 
ocasionado una vez implementado  ITIL, resaltando estrategias precisas para alcanzar 
sus objetivos, procesos definidos, catálogo de servicios que permite identificar los 
servicios de TI y niveles de acuerdo del servicio y de operación. Asimismo, la 
disponibilidad de  una Base de conocimiento como fuente principal de consulta para 
errores conocidos o información nueva en TI para ser difundida entre los interesados 
(Baca y Vela, 2015).  
 
 Para el mismo año 2015 en Lima, Perú se presento una investigación titulada: 
“Modelo de Gestión de Incidentes, aplicando ITIL V.3, en un organismo del Estado 
Peruano”, Lima, Perú, se orientó la misma en la propuesta de un modelo de gestión de 
incidentes, aplicando las buenas prácticas de ITIL para así mejorar los procesos de 
calidad de servicios de Tecnologías de Información. Con el modelo planteado por el 
autor, se ejecutaron  modificaciones en los procedimientos llevados a cabo por la 
empresa dando como resultado, mejoras en la gestión de incidentes y en la satisfacción 
del usuario final soportados por indicadores de progreso en función de la continua 
mejora continúa.  En tal sentido, esta propuesta, apoya a la presente investigación en la 
implementación de indicadores para la mejora continua, así como también en los 
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procedimientos llevados a cabo a nivel de la gerencia y toda la plataforma humana y 
operativa de la organización (Loaysa, 2015). 
 Luego otra investigación realizada en Guadalajara, Mexico en el 2014, titulada: 
“Utilización de ITIL para la mejora de los servicios de la oficina de operación de 
soluciones remota de la Gerencia ASARE de la CFE”, buscó un mecanismo para 
implementar una forma de administración de tecnologías de información que entregará 
mayor valor a la organización, enfocándose más al servicio y a los clientes que a las 
propias tecnologías. A lo largo de la misma, se describió como a través de diferentes 
disciplinas y el seguimiento de un método que consistió en ir del análisis previo de la 
forma de trabajo que se realizaba, denotando sus deficiencias, hasta la corrección de las 
mismas mediante la adaptación de la propuesta que ITIL hace, usando las características 
que apuntan a realizar el trabajo con mayor eficiencia pero dando más valor, tomando 
en cuenta en todo momento quién es el depositario de los servicios que se entregan, el 
cliente.  Como aporte al presente trabajo, se considera el método basado en los procesos 
de ITIL, los cuales se llevaron de forma ordenada, comenzando por los más apropiados, 
mostrando primero las deficiencias y áreas de oportunidad, permitiendo evaluar los 
resultados de acuerdo a su grado de madurez. Cada proceso diseñado comenzó a 
enfocarse en proveer un servicio eficiente y a incluir al cliente, dándole visibilidad de 
lo que estaba pasando, puntos focales en los modelos de gestión de TI (Uribe, 2014). 
 
 Otra investigación realizada por el autor Valverde con el título: “ITIL-based IT 
service support process reengineering” proporciona una metodología sobre cómo 
aplicar ITIL para evaluar los procesos de los servicios de soporte de TI, su reingeniería 
y alineación con las mejores prácticas, y su posterior integración en una estructura de 
soporte de decisiones. Se utilizó un estudio de caso para identificar un conjunto de 
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indicadores clave de rendimiento (KPI), que fueron monitoreados por un sistema de 
soporte de decisiones para desencadenar el rediseño de los procesos del servicio de 
soporte de TI. El estudio se centra en la implementación de las directrices de ITIL a 
nivel operativo, la mejora de los servicios y en la gestión de incidencias, problemas, 
cambios, liberación de obligaciones y configuración. También presenta la 
implementación de las directrices ITIL en el nivel táctico para mejorar los niveles de 
servicio, la capacidad, la continuidad del servicio, la disponibilidad del servicio y la 
gestión de la seguridad (Valverde, 2014). 
 
 En la ciudad de Arequipa, Perú se presento un estudio de mejora para la atención 
de incidentes en el area de informática, titulado: “Rediseño de Procesos, haciendo uso 
de la buenas prácticas-ITIL, para mejorar las atenciones del Centro de Servicios, 
en la Oficina de Informática de la Zona Registral Nº XII sede–Arequipa”, se basó 
en brindar solución a los procesos de atenciones en el Centro de Servicios, apoyados en 
los métodos existentes y actividades de mejora haciendo uso de ITIL, especialmente 
limitado al sistema de control interno de los procesos de ejecución propuesta en las 
oficinas de informática de las entidades públicas.  Como aporte al presente proyecto, se 
válida los instrumentos y procedimientos utilizados para el rediseño tanto de la 
estrategia de servicio como del manejo de incidencias en el departamento de informática 
(Meza y Deza, 2013). 
 
En la investigación: “Building a National Distributed e-Infrastructure–PL-
Grid”, la gestión de grandes infraestructuras de TI requiere una infraestructura de 
operación de servicio que implique un mantenimiento diario. En el estudio, los autores 
describen el modelo de operación de servicio desarrollado en el proyecto PL - Grid y 
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cómo ITIL influyó en este modelo. También discuten cómo adaptar las reglas de ITIL 
para administrar geográficamente y administrativamente las infraestructuras que 
proporcionan recursos de la red a la comunidad académica. Concluyen que la adaptación 
de un modelo particular para la gestión de servicios es un requisito previo para el diseño 
de una infraestructura adecuada que garantice la satisfacción del usuario (Radecki, 
2012). 
 
 Trabajos relacionados tambien se realizaron para IBM con una investigación 
titulada: “Journal of Enterprise Information Management”. Estos autores proponen 
definir y analizar los riesgos de las áreas de Tecnología de la Información (TI) en la 
prestación de servicios. El objetivo era avanzar en la comprensión de los riesgos y sus 
efectos en procesos específicos dentro de la prestación de servicios de TI. Diseño / 
metodología / enfoque: los riesgos los determinaron a través de la revisión de los 
procedimientos en International Business Machines (IBM), tomando ITIL como 
estándar en TI y con la ayuda del modelo de métricas para la gestión de servicios de TI 
(ITSM). El modelo de métricas de ITSM se utilizó para encontrar los tiempos de demora 
para procesos específicos y para determinar riesgos específicos. Como resultado, los 
autores señalaron que el riesgo de “cliente insatisfecho” tiene el mayor impacto en todos 
los procesos. El segundo riesgo con el mayor impacto es el “retraso en las soluciones” 
y el tercero es la “baja moral de los empleados”, también se podrían probar hipótesis 
sobre el resultado del estudio, a fin de aumentar su sensibilidad. Los autores concluyen 
que los riesgos en la prestación de servicios de TI pueden identificarse y, como tal, la 
incertidumbre puede reducirse para aquellas empresas que externalizan sus 
departamentos de TI (Nazımoǧlu y Özsen, 2010). 
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 Teniendo claro y concluyendo sobre los trabajos realizados en las empresas de 
las investigaciones ya antes mencionadas, se entiende que la importacia de los servicios 
de TI en las organizaciones es fundamental gestionarlos de manera correcta con un 
marco de trabajo ITIL para alinear las tecnologias ofrecidas con el negocio mejorando 
los tiempos de trabajo, la calidad del servicio y utilizando los recursos necesarios. 
2.2  Bases Teóricas de la Investigación  
2.2.1. Gestión de Servicios  
2.2.1.1. Definición de Gestión de Servicios:  
La gestión de servicios se caracteriza principalmente por ser un conjunto de 
disposiciones especializadas, estas con el objetivo de brindar valor a los clientes es decir 
transformar los recursos en un servicio con valor agregado.  
Para el enfoque ITIL V3 se considera tres aspectos importantes en la noción de servicio:  
- Mejorar la calidad de los servicios Informáticos 
- Alinear las necesidades de los clientes con los servicios informáticos. 
- Medir y controlar los costes de suministros de los servicios informáticos. 
2.2.1.2. Normas ISO para la gestión de calidad y servicios de TI: 
 Para la gestión de servicios de informática se aplican dos normas iso, el cual tiene el 
objetivo de garantizar que los servicio y productos cumplan con un nivel de calidad 
adecuado. Las normas son las siguientes: 
ISO 9001: Está enfocada para sistemas de gestión de calidad dentro de una empresa 
basándose en ocho principios: 




- Participación del personal. 
- Enfoque por procesos. 
- Gestión por enfoque de sistema 
- Mejora continúa. 
- Toma de decisiones sobre indicadores. 
- Relacionarse con las partes interesadas. 
ISO 20000: El principal objetivo de esta norma es que está enfocada a la gestión de 
servicios informáticos y se aplica únicamente al sector informática basándose también 
en los procesos de buenas prácticas de itil v2 lo que a diferencia de la iso 9001 esta es 
aplicado a diferentes sectores del mercado (Baud, 2016). 
2.2.1.3.  Modelo CMMI 
CMMI (capability maturity model integration) es un modelo que sirve para medir 
el nivel de madurez de los procesos de informática sobre todo para el área de desarrollo 
de aplicaciones. el objetivo de este modelo es permitir evolucionar de un proceso en una 
etapa crítica a un proceso óptimo, controlado, medido y estandarizado. Pero siendo un 
modelo que se creó para las buenas prácticas de software fue evolucionando durante 
años para así englobar a todos los sectores del mercado con problemática de la ingeniería 
informática, dando como resultado la definición de cinco niveles para medir la madurez 
e indicadores para controlar estos procesos: 
 - Niveles de madurez: CMMI estableció cinco niveles de madurez para las 
organizaciones para ser evaluadas y analizadas todo en función a los resultados se 
les califica en escala del 1 al 5 un nivel de madurez. 
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Nivel de Madurez 1: Inicial  
En esta etapa en la organización no hay procesos establecidos por lo tanto tampoco hay 
monitorización, documentos no aplicados, ni evaluación de rendimiento en 
consecuencia los proyectos son dirigidos por diferentes personas respectivamente por lo 
que no hay coordinación. 
Nivel de madurez 2: reproducible  
Los proyectos en esta etapa ya tienen documentación como son: planes de desarrollo, 
plan de calidad, pruebas, etc. los jefes de cada proyecto controla esta documentación 
para que este actualizado. 
Nivel de madurez 3: estándar 
Los procesos ya siguen un control adecuado además de seguir una estandarización a los 
documentos como a las practicas además de contar con un plan de mejora de cada 
proceso y un sistema de calidad. 
Nivel de madurez 4: control 
Se tienen métricas para medir los objetivos de cada proyecto y es principalmente que 
estos son gestionados cuantitativamente. Para las condiciones de calidad ya se 
mantienen los vínculos respecto a las obligaciones de los clientes. 
 
Nivel de madurez 5: optimizado 
Se mejoran las métricas para medir los objetivos de los procesos a diferencia del nivel 
de madurez 4 en esta etapa está en constante mejora los objetivos (Jean luc baud, 2016). 
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Para el desarrollo del proyecto se dará uso a la tabla n° de escala de    niveles madurez 
que se detalla a continuación:           
Tabla N° 1. Niveles de Madurez 
 
Fuente: Mapeo de procesos y Niveles de Madurez” de Quintero y Peña. 
 
2.2.1.4.  Definición del Enfoque ITIL 
Buenas Practicas de ITIL:  En el enfoque ITIL se compila una guía de buenas 
prácticas, estas son todo un conjunto de recomendaciones que provienen de la 
experiencia profesional y de organizaciones obteniendo beneficios, por lo que son las 
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asociaciones y usuarios quienes adoptan esta decisión y las validan. Es así que ITIL es 
considerado un marco de trabajo y recomendaciones basadas en la experiencia, pero no 
como un estándar ni norma. 
ITIL: (Information Technology Infrastructure Library) o librería de 
infraestructura de tecnologías de información se define a nivel mundial como un marco 
de trabajo o metodología para la gestión de servicios de tecnologías de información a 
través de un conjunto de tareas, procedimientos y responsabilidades que se adaptan a 
todo tipo de organización de TI. Este marco de trabajo es de vital importancia ya que 
durante años las empresas han reconocido la necesidad de contar con área de ti para 
lograr los objetivos de negocio y mejorar la calidad del producto, esta adaptación al 
departamento de ti conlleva una serie de actividades y procesos tales como el soporte, 
gestión de infraestructura, desarrollo de servicio y mantenimiento de los servicios 
(Campoverde, 2015). 
El marco de trabajo ITIL ofrece diversos beneficios ya sea por lado del usuario 
final como para organización de tecnologías de información, tal como se muestra a 
continuación: 
Tabla N° 2. Beneficios de ITIL 
VENTAJAS DE ITIL 
CLIENTE TI 
- Hay una mejor comunicación 
entre organización y cliente. 
- Toda la organización de TI es más 
organizada y estructurada enfocándose en 
los objetivos de negocio de la empresa. 
- Se detalla los servicios al cliente a 
un nivel de lenguaje claro. 
- Los procesos y actividades de TI se manejan 
de manera más sencilla ya que siguen 
procedimientos estandarizados. 
- Se administra de forma óptima el 
costo y calidad del servicio. 
- ITIL proporciona buenas prácticas para el 
beneficio de TI y del cliente facilitando a un 
corto plazo una buena gestión de calidad. 
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VENTAJAS DE ITIL 
CLIENTE TI 
- Flexibilidad y adaptabilidad de 
los servicios 
- Proporciona un marco de referencia para la 
comunicación de la organización y 
proveedores.  
 Fuente: Elaboración Propia 
2.2.1.5.  Historia de ITIL 
La metodología ITIL se estableció desde que definieron las primeras bases durante 
los años ochenta y ha tenido una evolución hasta la actualidad en 3 versiones, debido a 
la gran importancia que se tiene en la administración de los recursos de TI, calidad del 
servicio y reducción de costos.  
En la tabla N° 3 se detalla los años principales en los que la comunidad fue 
haciendo mejoras al marco de trabajo. 
Tabla N° 3. Historia de ITIL 
AÑO HISTORIA 
1988 
La primera organización en dar las primeras bases de ITIL para su propia 
administración fue la agencia gubernamental Inglesa CCTA (Central 
Computer Telecommunication Agency). 
1990 - 
1997 
Grupos de trabajo del ITSMF (information technology Service 
Management Forum) o Foro de gestión de servicios de tecnología de la 
información, crean primeros grupos de profesionales informáticos de 
diferentes organizaciones importantes del mundo, surgiendo así ITIL 
como un estándar solo los Países Bajos. 
2001 
Se publica la versión V2 de ITIL en dos libros principales para la gestión 
de servicios de informática aplicado a diferentes mercados del mundo. 
2005 
El ITSMF se crea en España en donde organizaciones públicas y privadas 
toman un interés en la implementación de ITIL en sus empresas. 
2007 Se hacen mejoras al enfoque publicando la nueva versión V3 de ITIL. 
2011 
Se modifica nuevas correcciones para la V3 ITIL dándose a conocer la 
versión actual hasta la fecha. 
2019 
Se publicará la nueva modificación de ITIL 4 ya que no se considera 
como una nueva versión sino actualización, esto se dio a conocer en 
foros de investigación donde mencionaron cambios relevantes en las 
certificaciones de ITIL. 
 Fuente: Elaboración Propia 
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2.2.1.6. Versiones del Enfoque ITIL 
Desde su creación con el organismo inglés CCTA, este marco fue actualizándose 
y mejorando para así lanzar una primera versión de ITIL que no es considerada como 
una versión oficial V1 debido a numerosos volúmenes de libros lanzados, pero en estos 
acumulaba la experiencia de profesionales y buenas practicas reunidas todo al final de 
los años 1992 en un manual de 7 libros explicados en diversos aspectos sobre la 
Operación de la infraestructura de TI; estos son: 
1. Planeación de la implementación de la Gestión de Servicios 
2. Perspectiva del negocio. 
3. Entrega de servicios 
4. Soporte de servicios 
5. Gestión de la infraestructura de TI 
6. Gestión de la seguridad 
7. Gestión de aplicaciones 
Luego del gran éxito de esta primera versión se estableció una terminología de TI 
estándar para así mejorar y lanzar las versiones oficiales posteriores: 
 
ITIL V2: El cambio que se dio para esta versión oficial lanzada en el 2001 es el 
enfoque principal en dos áreas de la organización de TI como son los suministros de 
servicios (prestación de servicios) y el mantenimiento en materia de servicios (servicios 
de apoyo); cada área está conformada por procesos, pero cada uno de estos es 
independiente en su administración o implementación debido a que están reunidos en 
numerosos libros, lo que hace tedioso y confuso para las empresas. Las áreas y procesos 
se muestran a continuación:  
A. Suministro de los Servicios (“Service delivery”) 
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1. Gestión de los niveles de Servicio. 
2. Gestión Financiera. 
3. Gestión de la capacidad. 
4. Gestión de la Disponibilidad 
5. Gestión de la continuidad de los servicios informáticos. 
B. Mantenimiento en materia de Servicios (“Service Support”) 
1. Gestión de Incidencias 
2. Gestión de Problemas. 
3. Gestión de Cambios. 
4. Gestión entrada de producción. 
5. Gestión de configuraciones. 
6. Función centro de servicios (“Service desk”) (Jean Luc Baud, 2016). 
El problema de esta versión está en la alineación de los objetivos de TI con los del 
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Figura 1. ITIL V2 




2.2.2. ITIL V3 
Los conceptos básicos se conservan en esta versión, pero se realiza un cambio en 
la estructura y se agregan nuevos procesos a todo el enfoque con la finalidad de cubrir 
las necesidades y problemas que tenía las anteriores versiones. En ITIL v3 se integra TI 
con el negocio como principal aporte, lo cual introduce un nuevo marco de referencia 
“ciclo de vida de los servicios” conformada por cinco fases: estrategia de los servicios, 
diseño de los servicios, transición de los servicios, operación de los servicios y mejora 
continúa de los servicios. Entre los cambios más relevantes tenemos: 
1. Alineación con el estándar ISO/IEC 20000 
2. Permite la unión con otras metodologías como COBIT y CMMI. 
3. Se da noción más clara de los términos de Servicio, Función, Proceso y Roles. 
4. Se establecen métricas para cada proceso. 
5. Definición y diferencia de los roles: Dueño del servicio, Administrador de 
Servicio, Administrador de niveles de servicio. 
Son un total de 24 procesos que componen esta versión, pero 10 son los nuevos 
procesos que se han agregado a la nueva estructura del ciclo de vida de servicios, se 
muestra la lista a continuación:  
a. Gestión del catalogo 
b. Gestión de Seguridad 
c. Gestión de Proveedores 
d. Validación y pruebas. 
e. Gestión de conocimiento. 
f. Gestión eventos 
g. Gestión de Peticiones 
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h. Gestión de Acceso 
Para el desarrollo de la investigación se dará uso a esta versión actual de ITIL V3 
explicando la función de cada fase y detallando la principal fase para el desarrollo del 
Modelo de gestión del proyecto que corresponde al Servicio de operación o 
“Explotación de los servicios”.   
Mejora Continua 
de los servicios 
Mejora Continua 
de los servicios 
Mejora Continua 
de los servicios 
Mejora Continua 










Figura 2. Ciclo de vida de ITIL V3 




2.2.2.1. Definiciones previas para el enfoque ITIL V3 
Concepto de Proceso: conjunto de actividades interrelacionadas para alcanzar 
uno o varios resultados (objetivos). El proceso debe ser documentado, implementado y 
controlado este último mediante indicadores para medir la efectividad que es el alcance 
del objetivo y la eficiencia que es el medio el cual el proceso va a alcanzar su objetivo.  
Concepto de Función: Unidad organizativa que tiene sus propios recursos y 
medios con la finalidad de generar resultados mediante la producción, en resumen, la 
función es uno o varios equipos con un jefe. 
Concepto de Rol: Son responsabilidades, actividades y dominios que se asigna a 
un puesto determinado dentro proceso o función. En las buenas prácticas de ITIL una 
persona no puede tener varios roles incompatibles. 
2.2.2.2. Actores en el enfoque ITIL 
Usuario: es la persona que usa a diario el servicio, pero no hace el pago de este 
mismo y es representado por el cliente (hace llegar sus obligaciones). 
Cliente: entidad o persona que va a validar con informática el servicio ofrecido 
para así dar un pago la solución, además tiene una comunicación privilegiada con la 
misma área mediante la gestión de niveles de servicio. 
Dueño del Servicio: Persona encargada en la definición del servicio, la puesta en 
marcha, actualizaciones y mejoras en todo el ciclo de vida del servicio. También 




Dueño del Proceso: El dueño del proceso se encarga de la definición y puesta en 
marcha de todas las actividades que conforman el proceso, además de asignar los 
recursos, actores y medios. También el dueño del proceso va a definir los Indicadores 
claves de rendimiento (KPI) que es fundamental para medir el rendimiento de proceso. 
Administrador del Proceso: Encargado de administrar toda la parte operativa del 
proceso y trabaja a la mano con el dueño del proceso para coordinar y planificar las 
actividades del todo el proceso. 
Administrador de Servicios: Es el responsable de la implementación de todo el 
enfoque ITIL en la organización por lo que se considera que es el jefe de toda el área de 
informática y coordina todos los procesos y actividades con los dueños y 
administradores de servicios (Jean Luc Baud, 2016). 
2.2.2.3. Ciclo de Vida de ITIL V3 
Como se describió las anteriores versiones el esquema estaba estructurado 
básicamente en 4 categorías: infraestructura de TI, soporte, suministro de los servicios 
y proyección del negocio. En el ciclo de la versión 3 de itil se organiza mejor estas 5 
categorías resumiendo todo el esquema en: 
1. Identificar las necesidades del cliente para definir las políticas y los objetivos en 
la primera fase de estrategia de los servicios. 
2. Se especifica los servicios y optimiza los costes en la segunda fase de diseño del 
servicio. 
3. Se desarrollan, prueban y mejoran los servicios definidos en la tercera fase de la 
transición del servicio. 
4. Se pone en producción el servicio y está involucrado el cliente para la fase de 
operación del servicio. 
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5. se mantiene y mejora la calidad del servicio siguiendo los objetivos de negocio en 
la última fase de mejora continúa de los servicios. 
La presente investigación se centra principalmente en realizar un modelo de 
gestión de soporte siguiendo la cuarta fase de ciclo de vida de servicios; se va a describir 
a continuación cada fase y detallar la principal fase para el desarrollo de la investigación. 
 
A. Estrategia de Servicios 
La misión de la estrategia de servicios es definir los servicios informáticos de 
acuerdo con las necesidades del usuario final o cliente evaluando la inversión, utilidad 
y garantía que se generan en la gestión financiera, además de definir las políticas del 
servicio para un plazo de tiempo que oscila entre los 3 a 5 años. En la estrategia de 
servicios consta de cinco procesos que se describen a continuación: 
Definición de la Estrategia: es el primer paso en la estrategia de servicios para 
analizar las necesidades del cliente, definir las políticas que estén alineadas a los del 
negocio y asegurar los costos estén equilibrados. 
Gestión de Portafolio de Servicios: Es toda la información de los todos los 
servicios divididos en las siguientes partes: Nuevos, Producción, Desarrollo y con 
planes de mejora todo con el objetivo de administrar las inversiones y seguir creando 
valor para la organización. 
Gestión de la Demanda: Es el proceso en el cual se va a administrar todas las 
peticiones de la organización en términos estratégicos, muy diferente a las peticiones de 
la parte operativa donde el cliente interviene. Este proceso está encargado de supervisar 
el rendimiento de los servicios en producción. 
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Gestión Financiera: El proceso va a gestionar y principalmente cuantificar los 
costos de todos los servicios de informática proyectándolos a medio y largo plazo, 
siguiendo un flujo de actividades recurrentes los cuales son: Necesidades 
presupuestarias, Plan operativo presupuestario, Facturación y Análisis de Costes (Luc 
Baud, 2016). 
B. Diseño de los Servicios  
En esta fase del ciclo de vida se van a mejorar los servicios y principalmente 
diseñar los nuevos que han sido analizados en un anterior fase estratégica con los 
requerimientos del cliente; luego se define la solución informática que se va a dar, los 
procesos involucrados con las herramientas necesarias y los indicadores para medir el 
constantemente el rendimiento del servicio. El diseño de servicios consta de 6 procesos 
que se describen a continuación: 
Gestión de niveles de servicios: este proceso es importante en el diseño del 
servicio ya que permite cumplir con los contratos establecidos del servicio con las 
entidades correspondientes que son: cliente y proveedor de servicios informáticos, con 
la finalidad de garantizar la satisfacción y obtener beneficios coste/calidad. 
Los tipos de contratos son los siguientes: 
SLR: Requerimientos de niveles de servicios expresado por el cliente. 
SLA: Acuerdo de nivel de servicio expresado de manera contractual con el cliente. 
OLA: Contrato interno de operaciones con otras entidades de la organización. 


































     Gestión del catálogo de servicios: Es el conjunto de todos los servicios que están 
visibles al cliente, es decir los servicios en producción y los nuevos que están en la etapa 
de entrar en operación. Este proceso mantiene actualizado toda la información clara para 
el cliente por lo cual esta gestión siempre está en constante comunicación con la gestión 
de portafolio de servicios. 
Gestión de la Capacidad: Proceso el cual va a controlar los costos, recursos, 
eventos, incidencias y problemas mediante actividades preestablecidas ya sea del tipo 
recurrente (monitorización del sistema de información) o especificas (testeo del si), en 
resumen, este proceso va a controlar el rendimiento de las actividades para que se 















Figura 3. Organización de contratos 




Gestión de la Disponibilidad: Es el proceso encargado de asegurar de que los 
acuerdos de nivel de servicio (SLA) se cumplan sin ningún tipo de problema con planes 
de mejora continúa de disponibilidad. Siendo los acuerdos de nivel servicio los que se 
tienen que hacer cumplir implica que los componentes y recursos del servicio también 
deben de funcionar correctamente. 
Gestión de la continuidad de servicios: Proceso enfocado en asegurar de que el 
servicio siga en producción ante cualquier tipo de falla, amenaza, vulnerabilidad o riesgo 
que ocurra en el sistema; siguiendo manuales, guías y planes de contingencia para la 
continuidad del servicio, además estos tienen que estar alineados también con el plan 
global que tenga también la organización.   
Gestión de la seguridad informática: En el marco de ITIL V3 este proceso es 
nuevo para el enfoque y además es el único proceso que se basa en su definición de 
objetivo con la NORMA ISO 27001. El objetivo de la gestión de seguridad es garantizar 
que los sistemas de información de los servicios, así como sus componentes o recursos 
que funcionan, cumplan un nivel de seguridad óptimo, siguiendo los pilares 
fundamentales de la seguridad de la información: disponibilidad, confidencialidad, 
integridad, autenticidad y no-repudio (Luc Baud, 2016). 
Gestión de Proveedores: El proceso se encarga de administrar y controlar que se 
cumplan las relaciones y contratos (UC) establecidos con los proveedores externos. Este 
proceso estará en constante comunicación con la gestión de niveles de servicio. 
 
C. Transición de los Servicios 
 En esta fase del ciclo de vida del servicio de ITIL V3 se realiza el desarrollo y 
las pruebas de los servicios antes de ser lanzados en producción, de hecho, esta es la 
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fase de realización, pruebas y puesta en marcha de un servicio todo este proceso se 
realiza mediante el estudio previo de las peticiones de los clientes o de la misma 
organización en la fase estratégica. También se van a modificar los servicios en 
producción con una gestión adecuada de cambios para evitar que el cliente o usuario 
final este afectado. Esta fase consta de los siguientes siete procesos: (Luc Baud, 2016). 
Gestión de cambios: Proceso donde se reciben todas las peticiones del cliente y 
de la organización, entendiendo que modificaciones de datos o soporte no son 
considerados en este proceso; la gestión de cambios va a garantizar que los servicios, 
innovaciones, correcciones, políticas sean adaptadas correctamente a la organización y 
el negocio. 
Gestión de los activos de servicio y configuraciones: Estos procesos están 
encargados de mantener el despliegue de suministros a todos los componentes 
informáticos de la organización, así como los que proporcionan el servicio al cliente. 
Las configuraciones siguen una política definida en la gestión de cambios y por lo 
general tratan a componentes como: hardware, software, base de datos, red, UPS, 
energía, servidores, entre otros. 
Gestión de despliegue y las entradas en producción: Se realiza la integración 
de los nuevos servicios o actualización de los mismos para garantizar que el servicio en 
producción no se detenga. Este proceso sigue procedimientos de la gestión de cambios 
y niveles de servicio cumpliendo con los acuerdos de servicio (SLA).  
Gestión del conocimiento: el proceso va a brindar información comprensible 
para tomar decisiones ante cualquier incidente en los procesos y actividades de los 
servicios que se necesite en el momento. El uso de herramientas adecuadas por lo 
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general son base de datos de informática (SKMS) donde se almacena datos relevantes 
para brindar conocimiento al usuario o cliente. 
Planificación y Soporte: Proceso que coordina todas las actividades de la fase de 
transición y que por lo general realiza las implementaciones de la gestión de cambios. 
Evaluación: Proceso y actividades que se realizan en la gestión de cambios para 
medir el rendimiento del servicio y detectar posibles riesgos. 
Validación y Pruebas: En este proceso se van a evaluar los servicios que van a 
entrar a producción, proporcionando documentación de resultados sobre la calidad del 
servicio. 
D.  Operación de Servicios 
 El servicio de operación o explotación de servicios como mencionan otros 
autores, es una fase que se considera como producción de los servicios informáticos. 
Esta fase es crítica debido a la participación directa del cliente con los servicios por lo 
que se tiene que garantizar la entrega y soporte de los servicios sean eficientes mediante 
indicadores para medir la producción del servicio y dar constante mejora continúa. La 
presente investigación dará uso principal a esta fase para el desarrollo del modelo de 
gestión a los procesos críticos de la empresa, y proponer una gestión adecuada, 
mejorando las actividades de los procesos y facilitando herramientas para el soporte de 
los clientes. 
Para detallar a continuación los procesos que gestiona la fase de operación de los 
servicios se tiene que entender el concepto de una función principal que se va a 




D.1. Centro de Servicios 
El Centro de Servicios o también conocida como “Service Desk” es una función 
principal que va a ayudar a realizar la comunicación entre el cliente y el área de 
informática para atender las peticiones y preguntas que se tengan del servicio con el 
objetivo de normalizar cualquier incidente, evento o problema a un estado estable en un 
tiempo establecido por los acuerdos de servicios SLA’s que se tienen que cumplir. 
Esta función está compuesta por dos conceptos fundamentales los cuales son: 
Centro de Llamadas (Call Center): Encargado de Recepcionar y solucionar 
llamadas telefónicas; por lo general esta gestión se ubica en el nivel 0 de soporte debido 
a que hay poca comunicación directa con el equipo de soporte. 
Centro de Asistencia (Help Desk): Encargado de gestionar las incidencias y 
problemas que reporta el usuario y cliente con el uso de herramientas tecnológicas 

















Figura 4. Esquema del Centro de Servicios 




D.2. Arquitectura de un Centro de Servicios 
Se define una correcta configuración y arquitectura de un centro de servicios es 
un papel fundamental para la actividad de resolución de solicitudes que se van a atender 
sin ningún tipo de error, existen 4 tipos de arquitectura para un centro de servicios: local, 
centralizado, virtual y el que sigue a sol, el proyecto se enfocara en la configuración de 
un centro de servicios centralizados por las siguientes características: 
Centro de Servicios Centralizado: La implementación se realiza en un único 
lugar ya sea, en la nube o en servidores de la organización dando soluciones informáticas 
por medio de un intranet o correo electrónico. Cada cliente posee una dirección de 
correo asignado para acceder al sistema del centro de servicios. La información y 
conocimiento siempre están disponibles por todos los medios que ofrece el centro de 
servicios. El soporte es de manera remota para los clientes sin la necesidad de estar 
físicamente en solo lugar. Los servicios pueden estar alojados en un servidor público de 

















Figura 5. Arquitectura de Centro de Servicios Centralizados 






































D.3. Herramientas para un centro de servicios 
Un centro de servicios para poder implementarse se debe analizar los canales por 
el cual se van a comunicar con el centro de servicios, esta herramienta va a depender de 
las necesidades de los clientes y las decisiones del negocio para su implementación, 
entre los canales se tienen: 
1. Auto-conmutador telefónico inteligente: sistema para la distribución de llamadas 
telefónicas dependiendo del lugar del agente. 
2. Servidor vocal interactivo (ivr): permite una orientación previa al cliente mediante 
preguntas para marcar una opción. 
3. Software de relación con el usuario (crm): gestión de solicitudes mediante tickets 
para la solución de incidentes. 
4. Integración de telefonía informática (cti): muestra la información del cliente al 
agente de soporte en el momento de la llamada. 
5. Entre otras herramientas como la base de conocimiento y errores conocidos. 
Para el uso de los canales y herramientas implementadas en el centro de servicios 
se debe considerar también al personal competente para las funciones que van a realizar, 
siguiendo tres criterios importantes: competencias tecnológicas, competencias sobre el 




2.2.3. Procesos de la Gestión de Operación del Servicio 
2.2.3.1.  Gestión de los Eventos 
Este proceso está encargado de detectar, clasificar y mejorar un suceso o cambio 
de estado que ocurra en el sistema de información ya sea de manera normal o anormal, 
estos sucesos son denominados como eventos que ayudan a reducir en número de 
incidencias y se clasifican en 4 tipos de evento, los cuales son: 
 Evento normal: Es el funcionamiento correcto del sistema. 
Evento excepción: Suceso anormal en el sistema de información y visible por el 
usuario. 
Evento advertencia: Constante aviso de un funcionamiento no habitual que está 
alcanzando un umbral crítico que posiblemente detenga la producción del 
servicio. 
Evento alerta: Sucesos que detienen o interrumpen el funcionamiento correcto 
de un sistema para intervenir y solucionar de inmediato, por lo general son 




























2.2.3.2.  Gestión de las Incidencias 
 La gestión de incidencias está encargada de solucionar todas las solicitudes de 
interrupción del servicio del sistema de información en un plazo corto de tiempo, estas 
generalmente se originan a partir de los eventos alerta que ha sido detectados por el 
usuario para así reportar con el centro de servicios mediante herramientas de control. 
Cada incidente debe estar correctamente clasificado identificando el impacto y la 
urgencia para definir una prioridad, todo con el fin de solucionar la incidencia en el 
tiempo establecido en el SLA, para comprender estos conceptos tenemos: 
Impacto: importancia del incidente según como afecte al servicio. 
Urgencia: tiempo de restablecimiento del servicio. 


















Alteración del servicio 
Figura 6. Tipos de Eventos 













Fuente: “Impacto, urgencia y prioridad” de Jean-Luc Baud. 
La gestión de incidentes se va a relacionar constantemente con los diferentes 
niveles de soporte cuando el centro de servicios no pueda solucionar un incidente, estos 
niveles también pueden estar en contacto directo con el cliente hasta restaurar el 
servicio, pero la responsabilidad de verificar que todo sea resuelto aún sigue siendo del 
centro de servicios. En la figura 8 se muestra el flujo de la resolución de un incidente 















U R G E N C I A 







 1 P1 P2 P2 
2 
P2 P2 P3 
3 
P3 P3 P3 
 
Dónde: P(n) es la prioridad en 


























2.2.3.3.  Gestión de los problemas 
 El objetivo de este proceso, es encontrar las causas que se origina en aquellos 
incidentes vistos anteriormente, pero de manera recurrente, es decir si bien el servicio 
se ha restablecido con normalidad, sigue siendo frecuente el mismo evento los cual 
perjudica al sistema o infraestructura tecnológica en un periodo largo. Esta gestión lo 
primero que hace es realizar medidas preventivas para dar solución a las incidencias 
recurrentes, luego con el centro de servicios establecerá una base de datos de errores 
conocidos temporal, hasta solucionar por completo mediante análisis de las causas 
posibles del problema.  
Figura 7. Flujo de relación de centro de servicios y niveles de soporte 




El método de Ishikawa (espina de pescado) o conocido como esquema causa-efecto; 
permite realizar este análisis comenzando con una lluvia de ideas o también llamado 
brainstorming, clasificado en cinco categorías: materiales, lugar, métodos, hardware, 










Base de datos de errores conocidos (KDB): Herramienta para el centro de 
servicios para dar una solución temporal al problema hasta dar por cerrado el mismo 
mediante el análisis de causa. Esta guía de soluciones temporales sirve ya sea tanto para 
el cliente como para el usuario del sistema. 
2.2.3.4.  Gestión de los accesos 
Este proceso es el encargado de proporcionar los permisos y privilegios ya sea 
tanto al usuario como al cliente (solicitudes en la herramienta del centro de servicios), 
además de cumplir con las políticas de seguridad del sistema definido en la gestión de 
la seguridad. También el proceso de accesos va a permitir dentro del centro de servicios 
generar solicitudes para derechos de acceso el cual se debe el encargado va a remitir una 
solicitud al área correspondiente de seguridad de accesos para evaluar y proporcionarle 
los permisos necesarios. 
  
Figura 8. Diagrama de Ishikawa 
















2.2.4. Mejora continúa de los Servicios 
Es la última fase del ciclo de vida de los servicios de ITIL V3 el cual va a permitir 
mantener y mejorar constantemente cada gestión, procesos y tareas con el objetivo 
principal de mantener alineados las necesidades del negocio con los servicios 
informáticos que se ofrecen mediante las métricas que definen en cada proceso (Luc 
Baud, 2016). 
Esta fase se va a apoyar en la metodología del círculo de Deming, pero de una 
manera implícita. Aquí se van a describir los cuatro pasos esenciales que se deben llevar 
a cabo de manera sistemática para lograr la mejora continúa, entendiendo como tal el 
mejoramiento continuado de la calidad (disminución de fallos, aumento de la eficacia y 
eficiencia, solución de problemas, previsión y eliminación de riesgos potenciales), 




Figura 9. Esquema de Gestión de Incidentes y Problemas 
Fuente: Jean-Luc Baud – Gestión de Problemas, 2016. 
 




Gestión de los problemas  

















2.2.4.1. Etapas del ciclo de mejora continúa: 
Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:  
1. Planificar (plan): En esta primera etapa se buscan actividades susceptibles de 
mejora para establecer los objetivos que se tienen que alcanzar realizando: 
busqueda de grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores o 
investigar nuevas tendencias tecnológicas (Bernal, 2013). Dicho de otra manera, 
hace referencia a:  
a) Involucrar a la gente correcta.  
b) Recopilar los datos disponibles.  
c) Comprender las necesidades de los clientes.  
d) Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados.  
e) ¿Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?  
f) Desarrollar el plan/entrenar al personal (Gonzales, 2013). 
2. Hacer (Do): Luego de planificar los cambios se procede a la implementación de 
la mejora realizando pruebas piloto para verificar el correcto funcionamiento 
(Bernal, 2013). En consecuencia, obedece a: 
- Implementar la mejora o verificar las causas de los problemas. 
- Recopilar los datos apropiados (Gonzales, 2013). 
3. Controlar o Verificar (Check): Con la mejora implementada se realizan 
monitoreos estableciendo un periodo a corto plazo de pruebas para detectar errores 




- Analizar y desplegar los datos. 
- ¿se han alcanzado los resultados deseados? 
- Comprender y documentar las diferencias. 
- Revisar los problemas y errores. 
- ¿qué se aprendió? 
- ¿qué queda aún por resolver? (Gonzales, 2013). 
4. Actuar (act): La última etapa del ciclo de mejora continúa analizar los resultados 
obtenidos de las etapas anteriores y compararlos con los datos de la situación antes 
de la mejora para verificar que sea óptimo. Luego se realiza la implementación de 
la mejora en forma definitiva y volver a la etapa 1 cada cierto periodo para 
verificar que todo marche a la perfección (Bernal, 2013). Para resumir, se intenta: 
- Incorporar la mejora al proceso. 
- Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa. 


































2.2.5. Computación en la nube 
Consiste en brindar todos los recursos de tecnologías de información 
mediante servicios principalmente a través del Internet, estos recursos ofrecen 
facilidades ya sea tanto para el área de informática como para el usuario final. Con 
el avance de la tecnología en el campo de TI, este término ha madurado bastante 
debido a que servidores y conexiones son ahora bastante potentes (Ávila, 2011). 
Entre las principales características de los servicios en la nube son:  
 Alto nivel de seguridad: Debido a que varios clientes compartirán un mismo 
software o infraestructura, la seguridad y privacidad debe ser altas. 
 Disponibilidad: La información estará siempre disponible 24x7x365. 
 Virtualización: Es un entorno de simulación de varios sistemas corriendo en un 
solo dispositivo hardware como servidor como en varios. 
 Escalabilidad: Son los niveles que se establecen para mejorar las operaciones 











Figura 10. Círculo de Deming. 




La computación en la nube posee 3 tipos de modelos o arquitectura los cuales son: 
Tabla N° 5. Arquitecturas de computación en la nube 




(Plataforma como un 
Servicio) 
(Software como un 
Servicio) 
Es el servicio basado 
en la gestión de todos 
los componentes 
hardware de TI como 
almacenamiento, red, 
servidor, base de 
datos, entre otros; 
con la diferencia de 
no contar con el 
equipo físico sino de 
manera virtual.               
Es un servicio enfocado en 
administrar los recursos de 
desarrollo de software tales 
como la planificación, 
desarrollo, depurar y 
realizar pruebas mediante 
un entorno virtual sin 
necesidad de contar con 
equipos físicos de 
desarrollo solo contar con 
una conexión estable de 
Internet. 
  Es un servicio enfocado en 
brindar aplicaciones 
software por medio de 
suscripciones de pago o 
gratuitas dependiendo de 
la complejidad del proceso 
que necesite el cliente. El 
proveedor del servicio es 
el encargado de la 
infraestructura y 
disponibilidad del 
software y por lo general 
toda esta gestión es 
centralizada permitiendo 
una conexión remota por 
medio de internet al 
servicio. 
Fuente: Elaboración Propia 
2.2.6. JIRA QUERY LANGUAGE (Lenguaje de Consulta Jira - JQL) 
El lenguaje JIRA se utiliza como extensión para Java, el cual permite realizar 
consultas de gran cantidad a objetos, pero también esta extensión es utilizada 
dependiendo la función de quien lo utilice como por ejemplo un analista de negocios, 
agente de soporte evaluador, gerente de proyectos y gestores de proyectos ágiles. Este 
lenguaje de consulta es similar a las sentencias de SQL, debido a que permite crear 





Figura 11. Estructura de consulta JIRA 
Fuente: Elaboración Propia 
En donde: 
- Campo: Son las palabras que usa el lenguaje JIRA para una búsqueda. 
- Operador: Es la condición o símbolo con la cual se va a realizar la consulta. 
- Valor: Son los datos reales que se van a buscar. 
- Palabra clave (Keyword): Realiza una búsqueda específica, por lo general son 
operadores lógicos. 
2.2.7. Cuadrante Mágico de Gardner  
El cuadrante de Gartner se refiere a una representación gráfica de la situación 
tecnológica del mercado con respecto a un producto de una categoría en un tiempo 
determinado el cual este cuadrante es usado para saber cuáles son los fabricantes y/o 
soluciones mejores posicionados en el mercado tecnológico. Gartner es una empresa de 
consultoría y soluciones del cual nació del mismo autor Gideo Gartner quien lideraba 
reuniones para debatir nuevas ideas de investigación e innovación. 
El grafico del cuadrante está conformada por dos ejes: el eje X y el eje Y del cual: 
- Eje X: Es la integridad de la visión, es decir son las empresas o proveedores que 
van a generar valor al mercado ofreciendo sus productos. 
- Eje Y: Es la capacidad de ejecutar, los proveedores una vez ubicados en el 










Las 4 divisiones del cuadrante en los dos ejes están conformadas de la siguiente forma:  
a) Visionarios: Son empresas que tienen bien definido la visión del negocio, pero 
aún no pueden abrirse al mercado global, es limitado. 
b) Retadores o Aspirantes: Son empresas que no ofrecen variedad de productos, 
pero tienen éxito con el único producto en el mercado. 
c) Líderes: Son empresas que tienen definido su visión, con un alto puntaje de éxito 
en el mercado ofreciendo variedad de productos además de tener la capacidad de 
mejorar e innovar en sus mismos productos. 
d) Jugadores de Nicho: Aquí están las empresas que no tiene bien definido sus 
productos ni la integridad de visión, pero ofrecen algunas soluciones que sirven 














Figura 12. Cuadrante Mágico de Gartner 





3. MARCO METODOLÓGICO 
3.1  Alcances y Limitaciones 
Alcance: 
Como alcance se desarrolla un modelo de gestión para el servicio de operación 
basado en ITIL V3, en la unidad de operaciones, específicamente en el área de Soporte 




Para la realización de la investigación no existe ninguna limitación, considerando 
los siguientes puntos: 
a) Viabilidad: Se cuenta con asesoramiento, conocimientos e investigaciones para 
desarrollar el modelo de gestión, además de disponer con la información 
actualizada y apoyo en acceso total de la empresa. 
b) Lugar o espacio: La empresa se encuentra ubicada en la región de Arequipa, Perú 
no existe percances en realizar viajes para obtención de datos, realizar pruebas y/o 
reuniones presenciales. 
c) Tiempo: El proyecto se estable en 5 meses de investigación y desarrollo, 
finalizado en 2 meses de implementación y validación del modelo, el cual se 
detalla en la planeación del modelo. 
d) Financiamiento: El presupuesto del proyecto es realizado ad honorem en la 





3.2  Aporte 
La presente investigación brinda soluciones oportunas en los procesos de servicios 
al cliente, no obstante, en el manejo de incidencias y problemas, lo cual repercutirá en 
beneficios a sus colaboradores ofreciendo calidad en la gestión de servicios. 
3.3  Tipo y Nivel de la Investigación 
3.3.1. Tipo de Investigación: 
La presente investigación es de tipo Básica, porque desarrolló un modelo de 
gestión para el servicio de operación basado en ITIL V3, en una empresa desarrolladora 
de software.  
3.3.2. Nivel de Investigación: 
En cuanto al nivel de la investigación es No experimental - Descriptiva, ya que se 
buscó y recogió información relacionada con el objeto de estudio (Modelo de Gestión 
basado en ITIL V3 para el servicio de operaciones de una empresa desarrolladora de 
software), no presentándose la administración ni control de un tratamiento, es decir, 
estará constituida por una variable y una muestra.  
El diseño de investigación es descriptivo, cuyo diagrama es el siguiente:   
 
  
M: Muestra:  Empresa Desarrollladora de Software (Servicio de operación) 
O: Información sobre necesidades y expectativas de la empresa, para el desarrollo de 
un Modelo de Gestión basado en ITIL V3. 
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También se busca especificar propiedades, características y rasgos importantes de 
cualquier fenómeno que se analice (Hernández, Fernández y Baptista 2010, p.103). 
3.4  Población y Muestra o Universo 
3.4.1. Población: 
La población objeto de estudio, está conformada por todas las empresas de 
desarrollo de software de Arequipa y toda la región sur del Perú. 
La población es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen 
algunas características comunes observables en un lugar y en un momento determinado 
(Hernández y otros, 2010). 
3.4.2. Muestra: 
La muestra es tipo probabilistico y está conformada por toda la empresa Jungler 
Innova del cual, se les aplicó en consecuencia el muestreo aleatorio simple debido a que 





Tabla N° 6. Distribución de la muestra de la empresa Jungler Innova. 
PERSONAL CANTIDAD PORCENTAJE 
Front-end 01 20% 
Back-end 01 20% 
Mobile/ front-end 01 20% 
Experiencia de usuario/ jefe 
proyecto 
01 20% 
Jefe de soporte 01 20% 
TOTAL 05 100% 
               Fuente: Elaboración propia. 
3.5  Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
3.5.1. Técnicas:  
Evaluación Documental: Revisión de documentación del servicio de 
operaciones específicamente del área de Soporte de Jungler Innova, para así poder 
evaluar las actividades que se realizaron en la solución de incidencias. 
La Observación Directa: Esta técnica se empleó para observar documentos, 
actividades realizadas, registros, habilidad y pericia del personal en la atención de 
incidencias, entre otros. Hernández, Fernández y Baptista (2003), sustentan que 
“constituye un proceso de atención, recopilación, selección y registro de información, 
para el cual el investigador se apoya en sus sentidos (p. 449). 
La Entrevista: Esta técnica se utilizó para obtener información directa de los 
usuarios, supervisores y personal del área de operaciones, soporte, para valorar los 
conocimientos sobre las actividades realizadas y funciones según sus roles. Es la 
interacción verbal entre dos o más personas, conversación, en el cual, una persona (el 
entrevistador) obtiene información de otras personas (entrevistados), acerca de una 
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situación o temas determinados con base en criterios esquemas o pautas” (Hurtado, 
2000, p.461). 
3.5.2. Instrumentos:  
Los instrumentos que se utilizaron durante el desarrollo del estudio son: 
Guía de Entrevista: Conjunto de preguntas descriptivas que capacitan al 
investigador para evaluar el conocimiento de una persona, comúnmente se usan las 
propias palabras del sujeto que brinda información relevante. En este caso, los 
profesionales que laboran en el servicio de operaciones de la empresa Jungler Innova. 
Cuestionario: Conjunto de preguntas respecto a una o más variables en un tiempo 
determinado. Por consiguiente, para este estudio se necesita diagnosticar la situación 
actual de los servicios prestados por el área de Soporte de la empresa Jungler Innova. 
Consiste en aplicar a una muestra establecida, una serie de preguntas o ítems sobre 
un determinado problema de investigación del que deseamos conocer algo (Sierra, 
1994).  
 
3.5.3. Método de Análisis de Datos  
Se utilizó la estadística descriptiva para la variable (distribución de frecuencias, 
medidas de tendencia central y de variabilidad), los resultados se presentaron en tablas 





4.  DESARROLLO DEL MODELO DE GESTIÓN. 
4.1. Modelo de Gestión basado en ITIL V3 para mejorar el servicio de operaciones 
de una empresa desarrolladora de software. 
4.1.1. Metodología para la implementación del Modelo de Gestión para la     
Gerencia de Operaciones de la Empresa. 
Para el análisis y desarrollo de este proyecto se utiliza ITIL v3, el cual es un marco 
de referencia, compuesto por un conjunto de documentos que describe de manera 
sistemática un conjunto de “Buenas Prácticas y Recomendaciones” para la 
administración de servicios de TI, con un enfoque de administración de procesos. 
 
En tal sentido, para el establecimiento de este Modelo es necesario dividir por 
etapas las principales actividades a desarrollar, como se describen a continuación: 
 
4.1.1.1.  ETAPA 1.  PLANEACIÓN. 
Se define la estrategia del proyecto, las actividades de planificación y logística 
necesarias para la ejecución de las etapas subsecuentes. Principalmente en esta 
etapa es indispensable la difusión del lanzamiento del proyecto estableciendo la 
las etapas y duración de cada actividad, así como también las personas 




































A. Definición de costos. 
Tabla N° 7. Definición de costos del proyecto. 
GESTIÓN FINANCIERA DEL PROYECTO 
DESCRIPCION DEL SERVICIO DEL PROYECTO 
El análisis, desarrollo e implementación del modelo de gestión de acuerdo a la planeación de 
actividades y tiempos establecidos con el objetivo de mejorar la calidad del servicio de 
operación del área de soporte de la empresa. 
ALCANCE, TIEMPO Y COSTO DEL PROYECTO 
Figura 13. Diagrama de Gantt de la Planeación. 




CONCEPTO OBJETIVO CRITERIO DE ÉXITO 
ALCANCE 
Desarrollo e implementación del modelo de 
gestión para el área de operaciones de la 
empresa Jungler 
Funcionamiento del 
modelo de gestión 
TIEMPO Cumplir el proyecto en los tiempos definidos. 7 meses 
COSTO S/. 14500 
Evitar que se adicionen 
costos extras 
PRINCIPALES AMENAZAS  
** No tener definido política contractual de soporte para los clientes. 
** Exceder los costos durante el desarrollo e implementación del modelo. 
** Evitar membresías en la licencia del software Jira sin un análisis de satisfacción al 
cliente. 
Fuente: Elaboración propia. 
B. Costos de Proyecto 
Tabla N° 8. Costos del proyecto. 
COSTOS DE PERSONAL  
Cargo 




Meses Total (S/.) 
Jefe de Proyecto 1200 100% 7 8400 
Agente de Soporte 1° 
Nivel  930 100% 2 1860 
Agente de Soporte 2° 
Nivel  280 30% 2 560 
   Subtotal 10820 





Cantidad Total (S/.) 
Laptop HP Notebook 




1700 1 1700 
Cañón multimedia 
Epson Powerlite S39 
 
Capacitaciones 
1200 1 1200 
   Subtotal 2900 
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Meses Total (S/.) 





90 7 630 
   Subtotal 630 
SOFTWARE 









procesos BPMN 0 0 0 0 
BPMN IO Modelado 
de procesos web 0 0 0 0 
Jira Service Desk - 
Soporte Mesa de 
Servicios web  1 0 0 0 





Meses Total (S/.) 
Pasajes de bus 
Implementación y 
capacitación del 
modelo de gestión 
85 2 170 
   Subtotal 170 
Fuente: Elaboración propia. 
 
    Tabla N° 9. Costos totales del Proyecto. 
COSTO TOTAL PARA EL PROYECTO 
DESCRIPCIÓN  Costo Total de proyecto(S/.) 
Personal 10800 
Equipos 2900 
Redes y comunicaciones 630 
Software 0 
Otros gastos 170 
 TOTAL 14500 
     Fuente: Elaboración propia. 
C. RETORNO DE INVERSIÓN  
Luego de realizar la gestión financiera del proyecto se va a evaluar la rentabilidad 
del servicio en un tiempo proyectado a 1 año (12 meses) para saber si la inversión 
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en el modelo de gestión para el área de operaciones de Jungler es factible, para 
ellos se va utilizar la siguiente formula: 
𝑅𝑂𝐼(𝑅𝑒𝑡𝑜𝑟𝑛𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑜𝑛) =  
𝑋𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜 −  𝑌𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛
𝑌𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛
 𝑋 100 
El cual: 
 X = Beneficio del Servicio de Soporte (12 meses).  
o X = Empresas cliente = (4 * Costo Servicio (S/. 800)) * 12 
o X = 38 400 
 Y = Costos del proyecto. 
o Y = 14 500 
Entonces: 
𝑅𝑂𝐼(𝑀𝑜𝑑𝑒𝑙𝑜 𝑑𝑒 𝐺𝑒𝑠𝑡𝑖ó𝑛) =  
38400 −  14500
14500
 𝑋 100 
   
𝑅𝑂𝐼(𝑀𝑜𝑑𝑒𝑙𝑜 𝑑𝑒 𝐺𝑒𝑠𝑡𝑖ó𝑛) = 𝟏𝟔𝟐. 𝟎𝟕% 
 El valor del retorno de inversión del proyecto es más del 100% lo cual el plazo 
de 12 meses será más del doble de lo invertido. 
4.1.1.2.  ETAPA 2.  ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL. 
Antes de realizar los procesos de ITIL v3, se debe cumplir con una segunda etapa 
de Análisis de la situación actual, para así poder identificar las responsabilidades, los 
dueños y gestores de cada proceso que se llevan a cabo en la Gerencia de Operaciones 
de Jungler Innova.  Además, se debe conocer el nivel de conocimiento que tiene la 





D.  RECOJO DE LA INFORMACIÓN 
Se reconoce la forma de cómo trabaja la organización, considerando las funciones, 
roles, actividades y/o procesos (en caso de haberlos). En esta fase también se mapean 
las estructuras jerárquicas/ funcionales y los problemas operativos actuales; con esto se 
determina las oportunidades de mejora (Ocampo, Moreno y Milena, 2009). 
En el desarrollo de esta etapa se sitúa a la empresa en un contexto de actual, 
realizando actividades previas cómo es la recolección y análisis de la información acerca 
de la organización (misión, visión, políticas, valores fundamentales, estructura 
organizacional), así como los procesos realizados en el área de Operaciones y Soporte 
de la empresa, a través de la realización de entrevistas y cuestionarios con el personal 
involucrado. 
 
 El formato de entrevista diseñado de la tabla n° 10, fue aplicado al Gerente de la 
empresa obteniéndose información acerca de los procesos que se llevan a cabo, así como 





A continuación, se muestra en un cuadro las respuestas obtenidas en la entrevista: 
Tabla N° 10. Respuestas obtenidas de la Entrevista. 
ITEMS VALORACIÓN 
1. ¿Considera usted que todos los procesos son 
monitoreados o medidos? 
Muy en Desacuerdo 
2. ¿Consideran tener una gestión adecuada de 
proyectos? 
De Acuerdo 
3. ¿Usted piensa que se siguen buenas prácticas para 
todos sus procesos? 
De Acuerdo 
4. ¿Considera usted que están bien definidos los 
objetivos a conseguir? 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
5. ¿Creé usted que se deba se deba automatizar algunos 
procesos de soporte? 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
6. ¿Considera usted que están bien definidos los 
objetivos a conseguir? 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
7. ¿Considera usted que se han identificado posibles 
innovaciones o mejoras a tener en cuenta? 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
8. ¿Considera usted que se ha llevado a cabo alguna 
innovación o mejora? 
Ni de Acuerdo ni en 
Desacuerdo 
9. ¿Creé usted que el diseño y desarrollo de los 
productos de software están gestionados, supervisados 
y siguen los lineamientos de la empresa? 
De Acuerdo 
10. ¿Creé usted que el diseño y desarrollo de los 
productos de software están gestionados, supervisados 
y siguen los lineamientos de la empresa? 
De Acuerdo 
11. ¿Considera usted que administra y supervisa 
correctamente las versiones de los productos de 
software? 
De Acuerdo 
12. ¿Considera que es necesario una base de 
conocimiento para los servicios ofrecidos? 
De Acuerdo 
13. ¿Cree que se deba definir un contrato especifico de 
soporte y acuerdos de servicio? 
Muy De Acuerdo 




E. MISIÓN, VISIÓN Y ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA 
Luego de la aplicación de la entrevista, se hace un análisis de la Misión y Visión 
de la organización, así como se identificó la forma como trabaja la organización, 
considerando las funciones, roles, actividades y/o procesos.  
B.1. Misión 
Brindar asesoría y facilitar el cambio organizacional a través del uso de 
tecnologías digitales y modelos de negocio para la mejora del desempeño de los 
procesos clave de nuestros clientes. 
B.2.Visión 
Ser una empresa global e intercultural, donde puedan trabajar profesionales de la 
industria del software de cualquier parte del mundo y en distintos idiomas. 
B.3. Estructura Organizacional 
 
Figura 14. Estructura Organizacional de la Empresa. 




C.    ORGANIGRAMA DE PROCESOS 
Como segundo paso se llevó a cabo un levantamiento de procesos, como paso 
inicial para poder identificar los procesos que se están llevando en el área de Soporte en 
acompañamiento con los actores involucrados en cada uno de los procesos.  Dichos 














D.    METODOLOGÍA Y FILOSOFÍA DE DESARROLLO USADA POR LA 
EMPRESA 
 
De igual forma, se lleva a cabo un diagnóstico de la metodología de desarrollo 






Figura 15. Organigrama de Procesos Jungler Innova SAC. 







E.  CICLO OPERATIVO DE LA EMPRESA 











Figura 16. Metodologías de desarrollo de Jungler Innova. 
Fuente: Jungler Innova 
 
Figura 17. Ciclo Operativo de Jungler Innova SAC. 




























Figura 18. Ciclo Productivo de Jungler Innova SAC. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
G. PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA 
1. HUNU: Plataforma para micro finanzas. 
Hunu es la plataforma diseñada para entregar un rango completo de servicios 
financieros necesarios para una inclusión financiera de impacto. En tal sentido, es un 
sistema de gestión financiera versátil que se adapta con facilidad gracias a su 
implementación ágil y eficaz. 
Como empresa de soluciones TI, Jungler basa sus procesos de desarrollo en una 
plataforma que brinda las herramientas necesarias para una gestión exitosa de una 
entidad financiera.  







































Tabla N° 11. Evaluación actual de los procesos mediante el nivel de madurez 
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se realizan?
¿Los procesos 
se ejecutan y 
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EVALUACION DE PROCESOS ACTUAL DE TI MEDIANTE NIVELES DE MADUREZ 
JUNGLER INNOVA S.A.C.
MODELO CMMI - NIVELES DE MADUREZ
DISEÑO DE LOS SERVICIOS




Gestión de Niveles de Servicio
Gestión del catalogo de Servicios
Definición de la Estrategia
Gestión de portafolio de Servicios
Gestión de la demanda
Gestión Financiera
Ciclo de vida ITIL V3
OPERACIÓN DE SERVICIOS
MEJORA CONTINUA DE LOS SERVICIOS
Gestión de medidas/métricas de los servicios 
Gestión de los problemas
Gestión de los accesos
Centro de servicio al usuario (función)
Gestión de operaciones de TI
Modelo de mejora en 7 pasos
Gestión de reporte de servicios
Gestión de las incidencias
Planificación y Soporte de transición
Evaluación
Validación y Pruebas
Gestión de los eventos
Gestión de la capacidad
Gestión de la Disponibilidad
Gestión de la continuidad de los servicios
Gestión de la seguridad informática
Gestión de Proveedores
Gestión de cambios
Gestión de los activos de servicio y configuraciones




Para el cálculo de la calificación correspondiente en la que se encuentra la fase en 
el ciclo de vida de ITIL v3 se utilizó la fórmula de media aritmética o promedio estándar 
de acuerdo al nivel de madurez en el que se encuentra el proceso (Quintero y Peña, 
2017) 







En donde:  
 ?̅? = Promedio de calificación  
 n = Numero de procesos de la fase. 
Del cual obtenemos los resultados de la Tabla 8, con la siguiente formula: 
?̅? (𝐂𝐚𝐥𝐢𝐟𝐢𝐜𝐚𝐜𝐢ó𝐧)  =
∑(𝐍° 𝐝𝐞 𝐧𝐢𝐯𝐞𝐥 𝐝𝐞 𝐦𝐚𝐝𝐮𝐫𝐞𝐳 𝐝𝐞𝐥 𝐩𝐫𝐨𝐜𝐞𝐬𝐨)
𝐍° 𝐝𝐞 𝐩𝐫𝐨𝐜𝐞𝐬𝐨𝐬 𝐝𝐞 𝐥𝐚 𝐟𝐚𝐬𝐞 𝐝𝐞𝐥 𝐜𝐢𝐜𝐥𝐨
 
Una vez evaluado la situación actual se hizo un mapeo de todos los procesos de la 
empresa con los procesos del ciclo de vida de Servicio de ITIL v3 para ubicar a la 
empresa Jungler mediante una calificación de nivel de madurez ya sea actual y deseado 
tal como se muestra en las tablas 11 y 13.  
Los resultados de la evaluación de acuerdo al nivel de madurez de cada uno de los 
procesos van a determinar la ubicación en la que se encuentra la empresa con el marco 





Luego de realizar el mapeo de la situación actual de la empresa con los procesos de cada 
fase del ciclo de vida de ITIL se obtiene el nivel de madurez de TI, el cual se resume en 
la siguiente tabla: 
Tabla N° 12. Calificación de nivel de madurez de los procesos de Jungler 
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Fuente: Elaboración Propia 
Tabla N° 13. Evaluación deseada de los procesos mediante el nivel de madurez 
 
Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
¿Los procesos 
no alcanzan 











































































Gestión de reporte de servicios
Gestión de medidas/métricas de los servicios 
ESTRATEGIA DE SERVICIOS
DISEÑO DE LOS SERVICIOS
TRANSICIÓN DE LOS SERVICIOS
OPERACIÓN DE SERVICIOS
MEJORA CONTINUA DE LOS SERVICIOS
Centro de servicio al usuario (función)
Gestión de operaciones de TI
Modelo de mejora en 7 pasos
Gestión de los eventos
Gestión de las incidencias
Gestión de los problemas
Gestión de los accesos
Gestión de Proveedores
Gestión de cambios
Gestión de los activos de servicio y configuraciones
Gestión de Despliegue y las entradas en producción
Gestión del Conocimiento
Planificación y Soporte de transición
Evaluación
Validación y Pruebas
Gestión de la seguridad informática
Definición de la Estrategia
Gestión de portafolio de Servicios
Gestión de la demanda
Gestión Financiera
Gestión de Niveles de Servicio
Gestión del catalogo de Servicios
Gestión de la capacidad
Gestión de la Disponibilidad
Gestión de la continuidad de los servicios
EVALUACION DE PROCESOS DESEADOS DE TI MEDIANTE NIVELES DE MADUREZ 
JUNGLER INNOVA S.A.C.
Ciclo de vida ITIL V3




En resumen, del mapeo de procesos se obtiene:  
 
Tabla N° 14. Resultados de evaluación de los niveles de madurez de la empresa. 









Estrategia de servicio 2.25 2.5 
Diseño del Servicio 2.43 2.57 
Transición del Servicio 2.29 2.71 
Operación del Servicio 1.00 2.83 
Mejora Continua 1.33 2.00 
   Fuente:   Elaboración Propia 
 
Las entrevistas y cuestionarios han servido para ubicar a la empresa, sobre todo al area 
de operaciones y soporte de Jungler en una clasificacion baja de madurez de sus 
procesos teniendo una puntuacion en la que demuestra que no existe una gestion formal 
ni ordenada. 
4.1.1.2.  ETAPA 3: DISEÑO DE ALTO NIVEL  
       Para esta etapa se determina el marco de referencia de mejores prácticas 
de ITIL para el Modelo a desarrollar. Se construye un modelo ideal considerando los 
principales procesos, con lo que se hace un análisis de brechas frente a la situación actual 
para diseñar el Modelo de Gestión próximo (Ocampo, Moreno y Milena, 2009). 
 
A. IDENTIFICAR MEJORES PRÁCTICAS 
Para la implementación del modelo de ITIL v3 en las etapas siguientes, se debe 
primero identificar los actores involucrados para cada proceso de ITIL en la 
organización, para ello, una vez aplicados los distintos instrumentos de recojo de 
información se determina como principales el dueño y el gestor. El primero es 
responsable de la calidad, ejecución y cumplimiento del proceso, define el marco 
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estratégico del proceso, rinde cuentas a la organización y el segundo es el encargado de 
la operatividad del servicio, que cumpla con los estándares (Luc Baud, 2016). 
Una vez identificados, se procede a armar un equipo de trabajo estableciendo roles 
específicos para cada uno de los involucrados, determinando así, qué responsabilidad 
tendrá a su cargo, en las gestiones de los procesos referente a: Estrategia, Diseño, 
Transición y Operación del Servicio. 
 
La Estrategia de Servicio: Diseña el plan de acción que permite desarrollar una 
estrategia en la Organización en cuanto a las TI. De este proceso se escoge las gestiones 
de: Portafolio de Servicios y Demanda.  
 
El Diseño de Servicio: Se desarrollan los conceptos relativos al diseño de 
Servicios TI, como diseño de arquitecturas, procesos, políticas, documentación. Las 
gestiones seleccionadas son: Catálogo de Servicios, Niveles de Servicio, Proveedores, 
la Disponibilidad. 
 
Transición del Servicios: Se coordinan los procesos, sistemas y funciones 
necesarios para poder construir, probar y desplegar o entregar una versión en 
producción. Para este proceso las gestiones seleccionadas son: Configuraciones y 
Cambios.  
 
Operación del Servicio: Se ejecutan a diario los procesos que se diseñaron para 
garantizar su óptimo funcionamiento. Para este proceso la gestión a realizarse es: 





B. MAPAS DE PROCESO Y HALLAZGOS DE MEJORA. 
  
 
Figura 19. Diagrama de Proceso actual del área de Soporte – Proceso Completo. 




B.1. Simulación del Proceso de Soporte 
Con la información obtenida mediante las entrevistas y cuestionarios de la 
situación actual de la empresa y del área de soporte se modelo el diagrama del proceso. 
Una primera conclusión se obtuvo durante las entrevistas: 
- Las solicitudes al mismo tiempo de otras empresas quedan sin atender debido a 
que solo se cuenta con una línea no formal telefónica. 
- Los correos electrónicos no se atienden mucho debido a que siempre falta 
información. 
- Pérdida de tiempo para el área de desarrollo debido a que atienden solicitudes que 
no les corresponde. 
 
B.2. Análisis del Proceso y Actividades  
Se realiza un estudio del diagrama del proceso actual para detectar actividades en 
tiempo de espera y cuellos de botella para determinar si la información de entrevistas 
coincide con el diagrama actual As-is. Para ello se simula mediante instancias con la 
herramienta BIMP. 
BIMP: Es un simulador gratuito para modelos de negocio en notación BPM (Business 
Process Managment) tal como se muestra en la figura 12, para la situación actual de la 
empresa. Este simulador nos permite obtener datos como tiempos de duración de 
























Fuente: Simulador de Procesos BIMP 
 
 
C.  DATOS DE SIMULACIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE SOPORTE.  
La herramienta de simulación de procesos BIMP realizara simulaciones según el 
número de ciclos o instancias estos de acuerdo a los valores necesarios para el proceso, 
estos son: 
  
Tabla N° 15. Datos para simulación del proceso de soporte “AS IS” 
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Tabla N° 16. Simulación de Proceso de Soporte. 
SIMULACIÓN DE PROCESO DE SOPORTE 
DATO DESCRIPCIÓN 
Intervalo de tiempo Es el tiempo en el que llegara cada solicitud de 
soporte. 
Promedio Número de horas promedio de las solicitudes. 
Unidad de Tiempo Medida del tiempo de las solicitudes, de acuerdo 
a las entrevistas por día son un promedio de 
horas. 
Numero de Instancias Es el número total de repeticiones, es decir las 
solicitudes que llegan a soporte.  




Costo que se simulara según los recursos 
asignados, debido a que el sistema no cuenta con 




Asignación de actividades que realiza las sub 
áreas de soporte. 
 
Costo por hora 
Se realizó una conversión promedio básico del 
costo de trabajo del personal encargado: 
(Sueldo/30)/8. 
Calendario Días laborables de la empresa 
 
Probabilidad de Gateways 
Porcentaje de probabilidad de ejecutar una 
actividad en puertas de decisión paralelas, 
inclusivas y exclusivas. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
D. RESULTADOS DE SIMULACIÓN DEL DIAGRAMA “AS-IS” 
Con los datos ingresados para cada actividad del proceso de soporte, el simulador 
nos generó un mapa de calor del cual brinda información sobre tiempos de demora, 
duración y recursos utilizados en cada actividad. El resultado se obtiene un mapa de 
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calor con los tiempos en donde más se demora, es decir actividades que son cuellos de 
botella.  
















E. DATOS GENERADOS DE LA SIMULACIÓN DEL PROCESO “AS-IS” 
A partir de la figura 20 se obtiene resultados de la situación actual de la empresa 
en su proceso de soporte, el cual coincide con los problemas mencionados durante las 
entrevistas. Los resultados solo muestran el hallazgo de actividades que generan mayor 






Figura 20. Diagrama de calor del proceso de Soporte “AS IS” 




Tabla N° 17. Resultados de actividades con tiempos críticos de situación actual de la 
empresa. 
  RESULTADOS 
  






















Recibir Correos Electrónicos      P
40.2% 
Verificar Correo tenga imagen 
descriptiva     
P
Indicar Reenvíen Correo   P   
Contestar Llamadas 
Telefónicas    P
Generar tarea en Trello     P
Designar tarea con prioridad 
Urgente   P   
Designar tarea con prioridad 
Media   P   
Solucionar Falta de conexión a 
Internet     P
Indicar que llamen a proveedor 
ISP   P   
Comunicar que no realicen 
operaciones   
P
  
Indicar regularicen operaciones 












Llamar o notificar continúen 
operaciones  










Generar Medida Preventiva P     
52.7% 
Arreglar en Backend los 
errores   
P
  
Responder correo con medida 
preventiva P     
Responder con solución del 
error del sistema     
P
Llamar que problemas han 
sido resueltos P     
Fuente: Elaboración Propia 
 
De los resultados dados por el simulador para la figura 20, se muestran las 
actividades críticas. El área de Back-end no debe de tener una participación alta en el 
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proceso de soporte, sin embargo, el tiempo de espera para las actividades que realiza en 


















E.1. ANÁLISIS DE CLASIFICACIÓN DE VALOR  
A partir de la situación actual del área de soporte de la empresa Jungler se modeló 
un diagrama “As-Is” (Tal como está), de sus actividades y tareas que realizan cada una 
respectivamente; el análisis se evaluó cada tarea de acuerdo al soporte realizado y se 
detectó cuellos de botella o tareas que son redundantes para el proceso.  
Donde: 
- V.A.C.: Agregan Valor al Cliente. 
- V.A.N.: Agregan Valor al Negocio. 




Figura 21. Uso de tiempo en actividades del área de soporte 
Fuente: Simulador de Procesos BIMP 
 
Figura 22. Resultados de simulación de proceso AS-IS 




   Tabla N° 18. Análisis de clasificación de valor del proceso de Soporte 
N° ACTIVIDAD V.A.C. V.A.N. N.A.V. 
1 
Recepción de Solicitud de 
Soporte 




  X 
3 
Verificar tipo de error 
Operativo 
 ✓  
4 
Determinar tipo de error 
humano 
 ✓  
5 
Solucionar Conectividad al 
sistema ✓   
6 
Realizar conexión SSH al 
servidor 
 ✓  
7 
Verificar estado del 
servidor 
 ✓  
8 
Solucionar fallos de 
conexión a internet 
  X 
10 
Indicar que llamen al 
proveedor ISP 
  X 
11 
Indicar continúen 
operaciones ✓   
12 
Indicar realicen 
operaciones manuales  
  X 
13 
Indicar regularicen 
operaciones con internet 
  X 
14 
Solucionar datos 
incorrectos de interfaz ✓ ✓  
15 
Realizar conexión SSH a 
BD 
 ✓  
16 Generar ticket en Trello   X 
17 
Designar tareas con 
prioridad media 
  X 
18 
Designar tareas con 
prioridad urgente 




  X 
20 
Verificar correo tenga 
imagen descriptiva 
  X 
21 Indicar reenvíen correo   X 
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N° ACTIVIDAD V.A.C. V.A.N. N.A.V. 
22 Verificar error en BD  ✓  
23 Generar Backup de BD  ✓  




  X 
26 
Analizar errores eventuales 
del sistema ✓   
27 
Verificar errores desde 
Front-end 




  X 
29 
Arreglar en Back-end los 
errores 
  X 
30 
Responder correo con 
medida preventiva 
  X 
31 
Responder correo con 
solución del error 
  X 
32 Revisar tareas Trello   X 
33 Resolver errores lógicos ✓ ✓  
34 
Comunicar por teléfono 
problemas resueltos     
X 
  Fuente: Elaboración Propia 
 
Los resultados de los análisis por simulación y clasificación de valor que se realizó 
en el proceso de soporte, se obtiene que la empresa Jungler no tienen la gestión adecuada 
del proceso mismo involucrando otras áreas de la empresa que no corresponden y 
generando trabajo excesivo, sobre todo de no contar con herramientas y políticas para 





Figura 23. Gráfico Circular de las Actividades de Soporte. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
4.1.1.3.  ETAPA 4: DISEÑO DE NIVEL DETALLADO  
En esta etapa se debe disponer de la información necesaria para la operación del 
Modelo como son: instrucciones detalladas de procesos, identificación de roles, 
definición de formatos, selección de herramientas y definición de políticas aplicables 
(Ocampo, Moreno y Milena, 2009). 
 
A. ROLES Y RESPONSABILIDADES, MODELO DE IMPLEMENTACIÓN 
ITIL  
Tabla N° 19. Roles y Responsabilidades para el Modelo de Implementación ITIL V3. 
Rol Responsabilidades 






- Establece la dirección y la Estrategia del Servicio 
de TI. 
- Incluye a miembros de la alta dirección de la 
empresa y aliados de TI. 
- Revisa las estrategias de la empresa y 
operaciones TI para asegurar que estén en 
concordancia. 
- Establece prioridades para el desarrollo de 















- Determina la Estrategia del Servicio al cliente en 
coordinación con el Equipo CEO/CIO. 
- Desarrolla las ofertas y capacidades del 
proveedor de servicios. 







         Tiene la responsabilidad de garantizar que el 
proceso se implementa según lo acordado y que 
se cumplen los objetivos establecidos. Cumple 
con las siguientes tareas:  
 
- Documentar y registrar el proceso.  
- Definir los indicadores clave de rendimiento.  




Gestor del Catálogo 
del Servicio 
- Es responsable de darle mantenimiento al 
Catálogo de Servicios, asegurando que toda la 
información contenida en el catálogo sea precisa 
y esté actualizada.  
- Garantiza que los servicios queden registrados en 
Catálogo del Servicio.  
- Verifica que la información incluida está 
actualizada y es consecuente con la información 





Gestor de Nivel de 
Servicio 
- Es responsable de negociar Acuerdos de Nivel de 
Servicios (SLA) y de velar que se cumplan.  
- Asegura que todos los procesos de Gestión de 
Servicios de TI, Acuerdos de Nivel Operacional 
(OLA) y contratos de Apoyo (UC) sean 
adecuados para los niveles de servicio.  
- Detecta cambios en las demandas del cliente.  
- Comprobar que se han identificado todos los 




Gestor de la 
Disponibilidad 
- Es responsable de definir, analizar, planificar, 
medir y mejorar todo lo concerniente a la 
disponibilidad de servicios TI.  
- Asegura que toda infraestructura, procesos, 
herramientas y funciones de TI sean apropiados 
en el renglón de disponibilidad y según el nivel 









- Está a cargo de monitorear la relación calidad-
precio en toda transacción con los 
suministradores externos.  
- Se asegura de que los contratos a proveedores 
apoyen las necesidades de la empresa y de que 
todos los suministradores cumplan sus 
compromisos contractuales. 
TRANSICIÓN DEL SERVICIO 
 
 
Gestor de Cambios 
- El Gestor de Cambios controla el ciclo de vida de 
todos los Cambios. 
- Su objetivo primario es viabilizar la realización 
de Cambios beneficiosos con un mínimo de 








- El Gestor de Configuración es responsable de dar 
mantenimiento a la información requerida sobre 
Elementos de Configuración (CI's) y de prestar 
servicios de TI. 
- Con esta finalidad, da mantenimiento a un 
modelo lógico que contiene los componentes de 
la infraestructura de TI y sus respectivas 
asociaciones. 
 
OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 
Gestor de Incidencia 
- Fomenta la eficacia y la eficiencia del proceso de 
gestión de incidencia. 
- Monitorizar la eficacia de la gestión de 
incidencia y recomendar posibles mejoras. 
 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 
Barcelona, España: ENI 
 
Una vez definidos los Roles es necesario determinar el grado de conocimiento de 
la empresa con respecto a ITIL, para ellos se realiza una lista de todas las actividades 







B. MODELO DETALLADO DE LOS PROCESOS  
     A continuación, se elabora un cuadro con las entradas, actividades y salidas de 
cada proceso ITIL para el modelo a implementar con sus respectivas gestiones. 
B.1. Gestión Portafolio de Servicio  
Tabla N° 20. Proceso ITIL – Gestión Portafolio de Servicio. 
PROCESO ITIL 
DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión Portafolio de Servicio 
Propósitos: 
- Describir los servicios de un proveedor en términos de valor para el negocio.  
- Gestionar las necesidades de la organización y las respuestas del proveedor de 
servicio ante ellas.   
- Facilitar la tarea de evaluar los requisitos de calidad y costos que conllevan. 
Pudiesen identificarse oportunidades para reducir costos al tiempo que mantiene 
la calidad del servicio. 
Objetivo: 
Generar el máximo valor controlando los riesgos y los costos. 
 
 
Entradas Actividades Salidas 
Información del modelo de 






Cartera de Servicios. 
Información del negocio 
de la organización: 
Contiene todos los aspectos 
relevantes de las actividades 
críticas de la empresa, que 
permiten enfrentar de mejor 
forma los cambios 
necesarios que ocurren en el 
entorno del negocio. 
Definición:  
         Consiste en realizar un 
inventario y preparar casos 
de negocio para validar los 
datos de la cartera de 
servicios.  Se debe recopilar 
información sobre todos los 
servicios de TI existente y 
propuestos con el fin de 
determinar sus costos. 
Análisis:  
         Consiste en ajustar, 
priorizar y equilibrar el 
suministro y la demanda 
para maximizar el valor de 
la cartera de servicios.  En 
esta fase se da una forma 
concreta a los objetivos 
Carteras de Servicio: 
Contiene información 
sobre cada servicio y su 
estado. Esto quiere decir 
que describe todo el 
proceso, comenzando 
con los requisitos del 
cliente para el 
desarrollo, construcción 




DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión Portafolio de Servicio 
estratégicos de la 
organización. Se debe 
plantear una serie de 
preguntas como: ¿Cuáles 
son los objetivos a largo 
plazo de la organización? 
¿Qué servicios se necesitan 
para cumplir esos objetivos?  
Aprobación:  
Consiste en finalizar la 
cartera propuesta, autorizar 
servicios y recursos y 
adoptar decisiones de cara 
al futuro.  
Institución:  
Consiste en comunicar 
decisiones, asignar recursos 
y documentar los servicios. 
Comienza por una lista de 
decisiones que se debe 
comunicar a la organización 
que debe responder a las 
decisiones de presupuesto y 
a los planes financieros. 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 























B.2. Gestión de Demanda  
Tabla N° 21. Proceso ITIL – Gestión de Demanda. 
PROCESO ITIL 
DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión de Demanda 
Propósitos: 
- Describir los servicios de un proveedor en términos de valor para el negocio.  
- Gestionar las necesidades de la organización y las respuestas del proveedor de 
servicio ante ellas.   
- Facilitar la tarea de evaluar los requisitos de calidad y costos que conllevan. 
Pudiesen identificarse oportunidades para reducir costos al tiempo que 
mantiene la calidad del servicio. 
Objetivo: 
Generar el máximo valor controlando los riesgos y los costos. 
Entradas Actividades Salidas 
Información del modelo de 






Cartera de Servicios. 
Información del negocio 
de la organización: 
Contiene todos los aspectos 
relevantes de las actividades 
críticas de la empresa, que 
permiten enfrentar de mejor 
forma los cambios 
necesarios que ocurren en el 
entorno del negocio. 
Definición:  
Consiste en realizar un 
inventario y preparar casos 
de negocio para validar los 
datos de la cartera de 
servicios.  Se debe recopilar 
información sobre todos los 
servicios de TI existente y 
propuestos con el fin de 
determinar sus costos.  
Análisis:  
Consiste en ajustar, priorizar 
y equilibrar el suministro y 
la demanda para maximizar 
el valor de la cartera de 
servicios.  En esta fase se da 
una forma concreta a los 
objetivos estratégicos de la 
organización. Se debe 
plantear una serie de 
preguntas como: ¿Cuáles 
son los objetivos a largo 
plazo de la organización? 
¿Qué servicios se necesitan 






cada servicio y su 
estado. Esto quiere 
decir que describe 
todo el proceso, 
comenzando con los 
requisitos del cliente 







DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión de Demanda 
Aprobación:  
Consiste en finalizar la 
cartera propuesta, autorizar 
servicios y recursos y 
adoptar decisiones de cara 
al futuro.  
Institución:  
Consiste en comunicar 
decisiones, asignar recursos 
y documentar los servicios. 
Comienza por una lista de 
decisiones que se debe 
comunicar a la organización 
que debe responder a las 
decisiones de presupuesto y 
a los planes financieros. 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 






B.3. Gestión Niveles de Servicio  
Tabla N° 22.  Proceso ITIL – Gestión Niveles de Servicio. 
PROCESO ITIL 
DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión Niveles de Servicio 
Propósitos: 
- Garantizar que se proporcione un acuerdo de nivel de servicio, para todos los 
servicios de TI actuales que presta el Departamento de Sistemas de la Fundación 
Santa Fe, y que los futuros servicios se entreguen de acuerdo a los objetivos 
alcanzables. 
Objetivo: 
- Definir, documentar, acordar, monitorizar, medir, comunicar y ejecutar una 
revisión a nivel de servicio.  
- Monitorizar y mejorar la satisfacción del cliente respecto a la calidad del servicio 
entregada. 
 
Entradas Actividades Salidas 
Información del negocio de 
la organización. Cartera de 
Servicios. Requisitos del 
Negocio. Información de 
Cambios. Sistema de 
Gestión de Configuración 
- Diseño de los 






servicios y generar 
SLR (Requisitos de 
Nivel de Servicio).  
- Generar Informes 
de Servicio. 
Informes de Servicio.  
  
SLA (Acuerdo de Nivel de 
Servicio), SLR 
(Requisitos de Nivel 
de Servicio),   
  
OLAs (Acuerdo de Nivel de 
Operación). 
Información del negocio 
de la organización: 
Contiene todos los aspectos 
relevantes de las actividades 
críticas de una empresa que 
permiten enfrentar de mejor 
forma los cambios 
necesarios que ocurren en el 
entorno del negocio. 
 
 Cartera de Servicios:  
Contiene información sobre 





Diseño de los Marco de 
Trabajo de SLA:  
Con el uso del catálogo de 
servicio como ayuda el 
proceso de gestión de 
nivel de servicio deberá 
diseñar la estructura del 
SLA (Acuerdo de Nivel 
de Servicio) más 
apropiado para garantizar 
que todos los servicios y 
clientes se incluyan de la 
forma que mejor se 
adecue a las necesidades 
de la organización. 
 
 
Informes de Servicio: 
Proporcionan detalla de los 
niveles de servicio 
alcanzados con relación a 
los objetivos contenidos en 
los SLAs. Estos informes 
deben contener detalles de 
todos los aspectos del 
servicio y su entrega, 
incluyendo el rendimiento 
actual e histórico, errores y 
debilidades, 
retroalimentación del 







DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión Niveles de Servicio 
 
 
Requisitos del Negocio:  
Es el detalle de cualquier 
requisito de negocio 
acordado, nuevo o 
modificado.  
  
Información de Cambios: 
Es generada desde el 
proceso de gestión de 
cambios, una lista de 
cambios planificados y la 
necesidad de analizar todos 
los cambios con respecto a 
su impacto en todos los 
servicios.  
  
Sistema de Gestión de 
Configuración:  
Contiene información de la 
relación entre los servicios 





documentar y acordar 
requisitos para nuevos 
servicios y generar SLR 
(Requisitos de Nivel de 
Servicio):  
Una vez creado el 
catálogo de servicios y 
definida la estructura 
SLA, se debe determinar 
el primer SLR en un 
borrador. En esta etapa 
debe participar tanto el 
cliente como los otros 
departamentos para evitar 
que el cliente se encuentre 
con un hecho consumado 
y para determinar si las 
medidas adoptadas son 
reales.  
Generar Informes de 
Servicios:  
La comunicación es una 
actividad esencial de la 
gestión de servicios, que 
requiere un reporte 
adecuado. Se deberían 
especificar y acordar los 
mecanismos de reporte, y 
los informes deberían de 





SLA (Acuerdo de Nivel de 
Servicio): Conjunto de 
objetivos y 
responsabilidades que 
deberán documentarse y 
acordarse entre un 
proveedor de servicio y un 
cliente. 
 
SLR (Requisitos de Nivel 
de Servicio): 
Conjunto de objetivos y 
responsabilidades que 
deberán documentarse y 
acordarse, donde se recoge la 
información detallada sobre 
las necesidades del cliente y 
sus expectativas de 
rendimiento y nivel de 
servicios.  
  
OLAs (Acuerdo de Nivel 
de Operación):  
Es un acuerdo entre un 
proveedor de servicio TI y 
otra parte de la misma 
organización que asiste en la 
provisión de servicios. 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 







B.4. Gestión de Proveedores  
Tabla N° 23. Proceso ITIL – Gestión de Proveedores. 
PROCESO ITIL 
DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión de Proveedores 
Propósitos: 
La meta del proceso de gestión de proveedores es asegurar que se gestionen los 
proveedores y los servicios que suministran para dar soporte a los servicios de TI. 
Objetivo: 
Conseguir una buena relación valor-precio de proveedores y contratos. Garantizar que 
los contratos y acuerdos de soporte con los proveedores estén alineados con las 
necesidades del negocio.  
 
Entradas Actividades Salidas 
Información del negocio de 
la organización (Fundación 
Santa Fe). Estrategias de 
Proveedores y Contratos. 
Contratos de Proveedores.  
 
- Requisitos de 
Contratación. 
- Evaluación de 
Proveedores. 
- Terminación de 
Contratos. 
- Base de datos de 
proveedores y Contratos.  
 
- Informes de 
Rendimiento.  
 
- Planes de Mejora. 
Información del Negocio: 
Es procedente de la 
estrategia del negocio, 
planes financieros de la 
organización y la 
información de sus 
requisitos actuales y futuros.  
 
Estrategias de 
Proveedores y Contratos: 
Incluye la política de 
aprovisionamiento de 
proveedores de servicios y 
los tipos de proveedores y 
contratos utilizados.  
  
Contratos de Proveedores: 
Son los acuerdos legalmente 
obligatorios entre dos o más 
partes. Estos pueden ser 
contratos nuevos o 
existentes. 
Requisitos de 
Contratación:   
Se deben analizar las 
estrategias de la 
organización y los 
servicios que se prestan 






A la hora de identificar un 
nuevo proveedor se debe: 
Identificar un método 
para el 
aprovisionamiento, 
Establecer criterios de 
evaluación del proveedor, 
Seleccionar, Negociar, 
Acortar y adjudicar 
contrato, Crear Proveedor 
en la Base de Datos de 
Proveedores y Contratos.  
  
Bases de Datos 
Proveedores y Contratos:  
Es la que mantiene la 
información necesaria para 
todos los subprocesos 
dentro de la gestión de 
proveedores, contiene los 
atributos claves de todos 
los contratos y debe formar 
parte el sistema de gestión 




Es la utilizada como 
entrada para reuniones de 
revisión de proveedores y 
contratos utilizados para 
gestionar la calidad del 
servicio proporcionado por 








DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión de Proveedores 
Terminación de 
Contratos:  
Esta actividad consiste en 
llevar a cabo 
renovaciones de 
contratos, asesorar a la 
dirección acerca de si 
éstos son relevantes y 
terminar la relación 
contractual en caso de que 
ya no necesiten más los 
servicios del proveedor.  
Atributos. 
 
Planes de Mejora:  
Son los usados para 
registrar todas las acciones 
entre los proveedores de 
servicios y sus 
suministradores. Deben 
utilizarse para gestionar el 
proceso de las acciones de 
mejora, incluyendo 
medidas de reducción de 
riesgo. 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 

































B.5. Gestión de la Disponibilidad 
Tabla N° 24. Proceso ITIL – Gestión de la Disponibilidad. 
PROCESO ITIL 
DISEÑO DEL SERVICIO 
Gestión de la Disponibilidad 
Propósitos: 
- El propósito de la Gestión de la Disponibilidad es ofrecer una base para la satisfacción 
del cliente. Es decir, todos los servicios deben estar a punto siempre con respecto a los 
SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) y a la infraestructura TI que la empresa ofrece. 
Objetivo: 
- Definir, analizar, planificar, medir y mejorar la disponibilidad de servicios de TI en 
todos los aspectos.  
Entradas Actividades Salidas 
 - Debe ser la responsable de dar respuesta rápida para 
ofrecer soluciones, por lo que la medición, el 
seguimiento y la monitorización de procesos, unidas 
a las reuniones basadas en informes y el análisis de la 
información para proponer acciones que mejoren el 
Servicio son sus principales tareas asignadas. Las 
actividades anteriormente relacionadas establecen por 
tanto una gran entrada y salida de documentación. Es 
por eso que se necesita establecer un proceso que 
ponga en marcha lo que será una Gestión de la 
Disponibilidad, donde las actividades a realizar 
estarán relacionadas con esta documentación, siendo 
las siguientes:  
 
- Análisis de los acuerdos. - Planificación. - 
Continuidad del Servicio (Mantenimiento). - 
Seguridad del Servicio. - Seguimiento. 
 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 










B.6. Gestión de Configuraciones   
Tabla N° 25. Proceso ITIL – Gestión de Configuraciones. 
PROCESO ITIL 
TRANSICIÓN DEL SERVICIO 
Gestión de Configuraciones 
Propósitos: 
- Proporcionar un modelo lógico de la infraestructura de TI en que los servicios 
estén relacionados con los distintos componentes necesarios para suministrar el 
servicio. 
Objetivo: 
- Definir componentes de servicio e infraestructura y mantener registros precisos 
de la configuración.  
Entradas Actividades Salidas 
- Elementos de 
Configuración.  
- Nuevos Activos.  
- Petición de 
Cambios.  
- Nuevos Activos.  
- Petición de Cambios.  
- Dirección y 
Planificación.  
- Control de la 
Configuración.  
- Seguimiento y 
reporte del estado de 
la configuración. 




Es un activo, componente 
de servicio o cualquier 
otro elemento que 
necesite ser gestionado 
con el objetivo de proveer 
un servicio TI.  
  
Nuevos Activos:  
Son todo aquel bien o 
derecho que posee una 
persona física o jurídica 
que puede convertirse en 
liquidez, es decir, que se 









Dirección y Planificación: 
El equipo directivo y la 
gestión de la configuración 
deciden el nivel de gestión 
necesario y como 
conseguirlo. Todo esto se 
documenta en un plan de 
gestión de configuración 
que debe contener: 
Contexto y objetivo, 
Alcance, Requisitos, 
Políticas y Estándares 
Aplicables, Organización 
para la gestión de la 
configuración, incluyendo 
roles y responsabilidades.  
 
Control de la 
Configuración: Garantiza 
que todos los elementos de 
configuración se gestionen 
correctamente. Ningún 
elemento de configuración 
se puede añadir, modificar, 
Base de Datos de 
Configuración.:  
Es la usada para almacenar 
registros de configuración 
durante todo el ciclo de vida. 
El sistema de gestión de la 
configuración mantiene una 
o más bases de datos y cada 
una contiene atributos y 
relaciones con otros 





TRANSICIÓN DEL SERVICIO 
Gestión de Configuraciones 
 
Petición de Cambios:  
Es una petición formal 




sustituir o eliminar si no se 
sigue igual el 
procedimiento establecido.  
 
Seguimiento y reporte del 
estado de la 
configuración:  La gestión 
de configuración y activos 
del servicio requieren 
distintos tipos de informes 
estos pueden incluir:   
 
Seguimiento y reporte del 
estado de la 
configuración:   
- Una lista de 
elementos de 
configuración y sus 
referencias.  
- Detalle sobre el 
estado actual a 
cambios anteriores. 
- Una lista de los 
elementos de 
configuración no 
autorizados que se 
hayan detectado. 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 
















B.7. Gestión de Cambios   
Tabla N° 26. Proceso ITIL – Gestión de Cambios. 
PROCESO ITIL 
TRANSICIÓN DEL SERVICIO 
Gestión de Cambios 
Propósitos: 
El propósito de la gestión de cambios es asegurar que los métodos y procedimientos 
estandarizados se utilicen para el tratamiento eficiente y rápido de todos los cambios., 
además de optimizar el riesgo general del negocio. 
Objetivo: 
Garantizar que los cambios son registrados, evaluados, autorizados, priorizados, 
planificados, probados, implementados documentados y revisados de una manera 
controlada. 
Entradas Actividades Salidas 
- Solicitud de Cambio (RFC).   
- Activos y Elementos de 
Configuración.   Resultados 
de Pruebas, Informes de 
Evaluación. 
- Activos y Elementos de 
Configuración.   
Resultados de Pruebas, 
Informes de Evaluación.  
- Creación y Registro.  
- Revisión de RFC y 
propuesta de Cambio.  
- Autorización de Cambio.  
- Implementación del 
Cambio. 
- Solicitud de Cambio 
aprobada o rechazada.  
  
- Programación de 
cambios actualizada. 
Solicitud de Cambio (RFC): 
Es una petición formal para 
cambiar una o más elementos 
de configuración.   
  
Activos y Elementos de 
Configuración: Se toman 
como entrada a este proceso 
los elementos de configuración 
que no es más que cualquier 
componente que necesite ser 
gestionado con el objeto de 









Creación y Registro:  
El cambio aparece a partir 
de una solicitud del 
disparador: individuo o 
grupo organizativo que 
requiere cambio.  
  
Revisión de RFC y 
propuesta de Cambio:  
Una vez registrada la 
propuesta de solicitud de 
cambio, los interesados la 
revisan si viable, se acepta o 
se rechaza, queda en 







Solicitud de Cambio 
aprobada o rechazada: 
Independientemente de la 
decisión que sea tomada se 
debe generar la solicitud de 
cambio aprobada o 
rechazada por las 
autoridades del cambio.  
  
Programación de cambios 
actualizada: Se debe 
actualizar la programación 
de los próximos cambios 
satisfaciendo las 
necesidades del negocio, es 
decir tratando de evitar los 





TRANSICIÓN DEL SERVICIO 
Gestión de Cambios 
Resultados de Pruebas, 
Informes de Evaluación: Para 
que se efectué un cambio a un 
CI (elementos de 
configuración), es necesario 
realizar ciertos tipos de 
pruebas como por ejemplo 
evaluaciones de calidad o 
pruebas de seguridad, esto se 















Autorización de Cambio: 
Todos los cambios requieren 
la autorización formal de 
una autoridad de cambios, 
que puede ser un rol, o un 
grupo de personas.   
  
Implementación del 
Cambio: Se deberá 
monitorizar el proceso para 
asegurar que:  
Tanto el software 
desarrollado como hardware 
adquirido se ajustan a las 
especificaciones 
predeterminadas.  
Se cumplen calendarios 
previstos y la asignación de 
recursos es la adecuada.  
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 










B.8 Gestión de Incidencias  
Tabla N° 27. Proceso ITIL – Gestión de Incidencias. 
PROCESO ITIL 
OPERACIÓN DEL SERVICIO 
Gestión de Incidencias 
Propósitos: 
La gestión de incidencias cubre cualquier evento que interrumpa o pueda 
interrumpir un servicio. Su propósito reside en la posibilidad de controlar y 
resolver incidencias, lo que significa menor tiempo de espera del negocio y mayor 
disponibilidad del servicio. 
Objetivo: 
El objetivo principal es volver a la situación normal lo antes posible y minimizar 
el impacto sobre los procesos del negocio. 




(Acuerdo de Nivel de 
Servicio).  
- OLA (Acuerdo de 
Nivel de Operación). 
- Registro de 
Incidencias. 
- Clasificación de 
Incidentes. 
- Resolución de 
Incidente. 
Incidencia:   
Es la interrupción no 
planificada de un servicio 
TI. El fallo de un elemento 
de configuración que no 
haya afectado todavía al 
servicio también se 
considera una incidencia.  
  
Peticiones de Servicio:  
No representan 
interferencias para el 
servicio, sino solicitudes de 
soporte, entrega, 
información, consejo o 
documentación por parte 
de los usuarios.  
  
SLA (Acuerdo de Nivel 
de Servicio): Conjunto de 
objetivos y 
responsabilidades que 
deberán documentarse y 
acordarse entre un 
proveedor y un cliente.  
  
Registro de Incidentes:   
Todas las incidencias 
deben quedar registradas 
incluyendo la fecha y hora.   
  
Es lo que se llama registro 
de incidencias y afecta 
tanto a las incidencias 
recibidas a través del 
centro de servicio al 
usuario como a las que se 
detectan de forma 
automática con un sistema 
de monitorización.  
 
Información de la 
Incidencia: 
Número de referencia, 
categoría de incidencia, la 
urgencia, prioridad, el 
nombre/identificador de la 
persona y/o grupo que 
registro incidencia, 






Es comprobar la 
satisfacción del cliente 
ante la 
implementación de 






OPERACIÓN DEL SERVICIO 
Gestión de Incidencias 
 
OLA (Acuerdo de Nivel 
de Operación): Es un 
acuerdo entre un proveedor 
de servicio de TI y otra 
parte de la misma 
organización que asiste en 







monitorización del estado y 
tiempo de respuesta 
esperado. 
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas prácticas”, de Baud, J.L., 2016, 








C. SELECCIÓN DE H ERRAMIENTAS REQUERIDAS 
C.1. Cuadrante de Gardner para ITSM (Gestión del Servicio de Tecnologías de 
Información) 
    Las tecnologías aplicadas en la metodología de ITSM permiten que las 
empresas gestiones adecuadamente el área operativa de TI, pero esta metodología va 
muy bien de la mano con las buenas prácticas de ITIL, es por ello que en el modelo de 
gestión aplicado en la empresa Jungler se evaluaron proveedores de herramientas de 












Como se muestra en la figura 24 las empresas líderes en ITSM son 2 
“ServiceNow” y “BMC” ambas empresas ofrecen múltiples herramientas de gestión 
para la operación del servicio de TI mediante una suscripción de pago; es entonces que 
el objetivo de los estos resultados de Gartner muestran que los servicios SaaS en la nube 
son de mayor ventaja en la actualidad debido a la mayoría de beneficios que ofrece y 
Figura 24. Principales proveedores de herramientas ITSM 2018 




sobre todo a la adaptación con modelo de negocio que tiene la empresa Jungler (Salcedo, 
2017) 
C.2. Modelo SaaS  
     Para modelo de gestión para el área de operaciones de la empresa Jungler se 
analizó el negocio, la organización y los procesos que este realiza siendo las actividades 
principales el desarrollo de tecnologías de información y el trabajo de manera totalmente 
remota ya sea de forma interna de la empresa como externa para sus clientes. Siendo 
esta última actividad como un principal problema para la atención de los clientes en su 
área de soporte debido a que no cuentan con procedimientos y políticas de gestión de 
servicios. Por consiguiente, se determinó que la arquitectura o modelo de computación 
en la nube más adecuada es SaaS, por los siguientes motivos:  
Tabla N° 28. Arquitecturas de computación en la nube. 
SOFTWARE COMO UN SERVICIO (SaaS) 
VENTAJAS LIMITACIONES 
 Permite el trabajo remoto desde 
cualquier lugar mediante un 
dominio privado ofrecido por el 
proveedor. 
 Personalización del aplicativo 
va de la mano con el proveedor. 
 No requiere de espacio físico 
siendo principal característica 
para la empresa Jungler. 
 A largo plazo si se tiene mayor 
cantidad de operaciones y datos 
se presentarán problemas de 
conectividad. 
 Reducción de gastos para 
empresas pequeñas y medianas 
sobre todo para la parte 
operativa. 
 Las políticas de seguridad de la 
información no pueden ser 
modificadas. 
 No necesita mantenimiento de 
servidor ni de aplicativo.  
 Los centros de servicios se 
conectan con los proyectos de la 
empresa. 





 C.3. Comparativa Herramientas SaaS para ITSM 
     Se llevó a cabo un análisis de las herramientas de software libre (Open Source) 
para la gestión de soporte en el área de gestión de servicios (ITSM), evaluando cada 
actividad de soporte que realiza la empresa con los procesos de cada herramienta para 
así determinar cuál es el que mejor se adapta con la gestión y buenas prácticas de ITIL. 
En el informe de Gartner muestran empresas líderes donde todas coinciden en ofrecer 
un servicio basado en la nube (Cloud) bajo una suscripción y también un listado de 
proveedores Open Source (Software Libre), del cual se basó el análisis teniendo en 
cuenta las necesidades principales de Jungler. 











Gestión Incidentes P P P P P P
Gestión Problemas       P     
Gestión de Cambios             
Gestión de Inventario       P     
Gestión de Accesos       P P   
Base de Conocimiento  P P P P P   
Automatización de 
Tareas 
        P   
Acuerdos SLA's P   P P P   
Gestión Eventos P P     P P
Modelamiento de 
procesos  
        P P
Integración de Proyectos         P   
Informes  P P   P P P
Instalación        P     
Certificación ITIL       P P P
Encuesta de satisfacción             
Canales de 
Comunicación  
  P     P P
Fuente: Elaboración Propia 
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C.4. JIRA (Service Desk) 
     Jira es un servicio de software en la nube el cual ofrece múltiples herramientas 
para la gestión, desarrollo y soporte de Tecnologías de Información, el cual su mercado 
está enfocado para empresas de desarrollo de software con metodologías ágiles, 
característica principal de negocio de Jungler. En la Tabla 23, se indica funciones dentro 
del marco de ITIL para el área operativa el cual se adapta a la herramienta Jira con 3 








4.1.1.4.  ETAPA 5: PREPARACIÓN PARA IMPLEMENTACIÓN  
     Existen una serie de reglas y actividades previas que se deben realizar antes de 
ejecutar la implementación, como la adquisición de herramientas, la realización de 
cambios organizacionales, cambios a los reglamentos internos, preparación de 
infraestructura, etc. 
A. DEFINICIÓN DE AJUSTES DE PERSONAL PARA LA 
IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO 
A continuación, en la tabla se muestra los roles propuestos una vez definido los 
ajustes de personal, los cuales se adaptan con el servicio software JIRA para la empresa 
Jungler. 
Gestión de Base de Conocimiento
Desarrollo de Flujos de Trabajo.
Integración con multiples proyectos
Figura 25. Actividades principales para el área Operativa Jungler 




A.1. Roles para la gestión del Servicio de Operación  
Tabla N° 30. Roles para la gestión de Servicio de Operación. 
ROL  DESCRIPCIÓN  ENCARGADO 
Administrador 
de Incidentes 
• Encargado de la implementación del proceso de 
los incidentes. 
• Supervisa y hace cumplir los acuerdos de nivel 
de servicio (SLA). 
• Hace cumplir los tiempos de respuesta a las 
solicitudes pactadas en los SLA. 
• Administra el flujo de trabajo de la gestión de 
incidentes en el software JIRA. 
Hambert Cuba  
Administrador 
de problemas 
• Encargado de evitar que incidentes recurrentes 
se registren. 
• Supervisa y hace cumplir los tiempos de los 




• Supervisa todas las actividades de software 
Helpdesk JIRA. 
• Crea y modifica los acuerdos de nivel de 
servicio del software. 
• Coordina con el área de desarrollo para solución 
de problemas. 
• Administra el flujo de trabajo de la gestión de 
problemas, incidentes y cambios en el software 
JIRA. 
Hambert Cuba  
Soporte de 1° 
Nivel 
• Encargado de recibir todas las solicitudes de 
Incidentes y peticiones de servicio y dar una 
solución inmediata. 
• Hace cumplir los tiempos de solución 
establecidos en los SLA del sistema JIRA. 
• Transfiere la solicitud a 2° nivel si este no se 
puede resolver o es recurrente. 
• Va a generar informes de producción del 
sistema tanto de manera manual como 
automática por el sistema. 
Hambert Cuba  
Soporte de 2° 
Nivel 
• Recibe solicitudes de 1° nivel para incidentes 
convertidos o registros en problemas y que 
involucra solución en Backend. 
• Mantiene actualizado la base de errores 
conocidos del software JIRA y soluciones 
alternativas. 
• Restaura el servicio en el tiempo acordado del 
SLA del sistema JIRA. 
Lucas Coaquira 
Fuente: Elaboración Propia 
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A.2. Roles para la gestión de Transición del Servicio  
Tabla N° 31. Roles para la gestión de Transición del Servicio. 
ROL  DESCRIPCIÓN  ENCARGADO 
Comité de cambios (CAB) 
• Equipo conformado por el 
área de desarrollo para 
evaluar si es factible cambio 
solicitado en el sistema JIRA 
Lucas Coaquira 
Administrador de Base de 
Conocimiento 
• Encargado de comunicar 
con el Administrador de 
Operaciones de TI 
información para la base de 
errores conocidos del sistema 
JIRA. 
• Reúne información, analiza 
y comparte conocimientos 
sobre errores o guías para el 
usuario final. 
Lucas Coaquira 




A.3. Ajuste en el Organigrama Funcional  
     La asignación funciones de roles y funciones se modificó el organigrama 
funcional de Jungler agregando el área de Soporte “SuppTeam”, con sus respectivas sub 
áreas.  Esto con la intención de brindar mayor capacidad de respuestas y disminución 
de carga de trabajo de otras áreas que estaban involucrados en soporte, todo sustentado 



















  Figura 26. Nuevo Organigrama funcional de Jungler Innova 




De igual manera, se implementan cambios estructurales en el área de Soporte y 
















4.1.1.5.  ETAPA 6. IMPLEMENTACIÓN. 
     En esta etapa se pone en marcha los nuevos procesos, tecnología de 
información y organización para el departamento de soporte de la Gerencia de 
Operaciones de la Empresa Jungler Innova. 
A.   MATRIZ RACI DE ASIGNACIÓN DE ROLES Y RESPONSABILIDADES 
PARA LA IMPLEMENTACIÓN.  
 Con la definición de los roles para el área de soporte, se procede a hacer la matriz 
RACI de asignación de roles y responsabilidades para cada actividad o tarea que realiza 
la gestión de incidentes, peticiones de servicio, problemas y cambios. 
 
 
Figura 27. Nuevo Organigrama del área de Soporte para la empresa 




A.1. Matriz RACI  
     La matriz RACI tiene por objetivo describir el grado de responsabilidad que 
va a tener una persona o equipo para una actividad de un determinado proceso. Las 





A.1.1. Matriz RACI para la gestión de Incidentes  
A continuación, se muestra la matriz con las actividades y roles que realiza el 
software JIRA: 
    Tabla N° 32. Matriz RACI para la gestión de Incidentes 
     Fuente: Elaboración Propia 
 
A.1.2. Matriz RACI para la gestión de Problemas 


















I R   C/I A 
Evaluar Solicitud  I R   C/I A 
Suspender solicitud C/I R/I I C/I A 
Solucionar 
incidente 




C/I R   C/I A 
Cerrar Solicitud  I R   C/I A 
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Tabla N° 33. Matriz RACI para la gestión de Problemas. 
Fuente: Elaboración Propia 
A.1.3. Matriz RACI para la gestión de Cambios. 
A continuación, se muestra la matriz con las actividades y roles que realiza el 
software JIRA: 
Tabla N° 34. Matriz RACI para la gestión de Cambios. 
 






















I R I I C/I A   
Evaluar Solicitud  I   R   C/I A C 
Suspender 
Solicitud 
C/I   R/I C C/I A   
Bajo Revisión el 
Problema  
C/I   R/I C C/I A   
Investigar 
problema 
C/I   R C C/I A   
Registrar en base 
de conocimiento 
I   R   C/I   I 
Completar 
Solicitud 
I   R   C/I A   























I R     A C/I   
Evaluación de 
Comité  
I   C C R/A C/I C 
Planificar 
cambio 
I       R/A C/I   
Aprobación de 
Comité 
I   I I R/A C/I   
Suspender 
Cambio 
C/I       R/A C/I   
Rechazar 
Cambio 
C/I       R/A C/I I 
Implementar 
Cambio 
I   I I R/A C/I I 
Cerrar Solicitud  I I     R/A C/I   
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B. SIMULACIÓN DEL NUEVO PROCESO DEL ÁREA DE SOPORTE  
 
 
Figura 28. Simulación del nuevo proceso del área de soporte. 





    Una vez realizado los pasos previos para la implementación se ejecuta una 
nueva simulación del proceso de soporte para Jungler y así de esta manera poder 
verificar la existencia de cuellos de botella y tiempos críticos para las actividades de 
atención al cliente y la mesa de servicios JIRA, se ingresó los mismos datos de la 
simulación AS-IS y los resultados son ÓPTIMOS debido a que no genera el proceso un 
costo adicional (0) además que los tiempos de restablecimiento de servicio para cada 














Figura 29. Datos para simulación del proceso de soporte “TO BE” 
Fuente: Simulador de Procesos BIMP 
 
Figura 30. Resultados Simulación proceso TO-BE 





Figura 31. Uso de tiempo en actividades del área de soporte “TO BE” 
Fuente: Simulador de Procesos BIMP 
 
 
C. MODELAMIENTO DE LA GESTIÓN DE LOS NIVELES DE PROCESOS.  
C.1 Modelo Gestión de Incidentes  
C.1.1. Modelamiento de flujo   
FLUJO DE TRABAJO DE SOLICITUD TIPO INCIDENTE 
 
Figura 32. Definición del Proceso de la gestión de incidentes 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
- CONFIGURACION DE CAMPOS PARA SOLICITUDES DE CREDITO. 
 
     Las solicitudes de incidentes se estandarizo con los campos de acuerdo con 
diagnóstico de la empresa que se realizó, teniendo en cuenta que este proceso es 




Figura 33. Configuración de campos para el formulario del proceso de incidentes. 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
C.1.2. Modelamiento de tiempo de restablecimiento 
De acuerdo con las guías de buenas prácticas de ITIL en la gestión de operación 
del servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento del incidente 
con la matriz de impacto/urgencia.  
 
Tabla N° 35. Definición de métricas de impacto para la matriz de restablecimiento de 
servicio de Incidentes. 
 METRICAS DEFINIDAS 
T1 
Tiempo para responder al 
cliente  
Cuando se crea la solicitud cliente espera que 
confirmen que han leído su petición 
T2 
Tiempo para resolver   Cambiar el estado ha resuelto 
T3 
Tiempo para cerrar después 
de resolver 
Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el 
cliente 









Tabla N° 36. Definición de urgencia para la matriz de restablecimiento de servicio. 
PRIORIDAD 




  Fuente: Elaboración Propia 
 
     Con la prioridad y métricas definidas, se elabora la matriz de impacto-urgencia con 
los tiempos de restablecimiento del servicio para la gestión de incidentes. 
Tabla N° 37. Matriz de impacto/urgencia para la gestión de incidentes. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
C.1.3. Configuración de tiempos y flujo de trabajo de la gestión de Incidentes 
Una vez definido el flujo de proceso de incidentes y los tiempos de 
restablecimiento para los SLA se configura en el sistema las métricas de la tabla 34. 
 
A) Métrica: tiempo para la primera respuesta (t1) 
     Se establece el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de los 




Incidente (tiempo en minutos y horas) 
  P1 P2 P3 P4 
T1 5 m 5 m 15 m 20 m 
T2 15 m 15 m 1h 4h 
T3 4h 4h 1d 1d 
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En primer lugar, se configura el flujo de trabajo (estados) desde el inicio hasta la 






























Figura 35. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de primera
 respuesta de incidentes 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 34. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de incidentes 




B) Métrica: tiempo de resolución (t2) 
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de los “INCIDENTES” 



















C) Métrica: tiempo para cerrar ticket después de resuelto (t3) 
 Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de los 















Figura 36. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo  
en la métrica de resolución de incidentes 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 37. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de incidentes 










                  
 
 
C.1.4. Resultado de configuración de incidentes en Jira 
Una vez configurado el flujo del proceso y los tiempos de restablecimiento para 






Figura 39. Resultado de configuración para la gestión de incidentes en JIRA 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 38. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de 
cerrar ticket de incidente 




C.2 Modelo de Gestión de Problemas  
C.2.1. Modelamiento de flujo  
Flujo de trabajo BPMN de la solicitud tipo problema. 
 
Figura 40. Definición del Proceso de la gestión de problemas 
Fuente: Elaboración Propia 
 
CONFIGURACIÓN DE CAMPOS DEL TICKET PARA LAS SOLICITUDES DE 
CRÉDITO TIPO: 
C.2.2. Problema 
Las solicitudes de los problemas se establecen los campos de acuerdo al 
diagnóstico que se realizó teniendo en cuenta las operaciones más comunes. 
Figura 41. Configuración de campos para el formulario del proceso de problemas 




C.2.3. Modelamiento de tiempo de restablecimiento 
De acuerdo con las guías de buenas prácticas de ITIL en la gestión de operación 
del servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento de un 
problema con la matriz de impacto/urgencia.  
Tabla N° 38. Definición de métricas de impacto de problemas para la matriz de 
restablecimiento de servicio. 
 METRICAS DEFINIDAS 
T1 
Tiempo para revisar 
problema  
Cuando se crea la solicitud cliente espera que confirmen 
que han leído su solicitud 
T2 
Tiempo para resolver   Cambiar el estado ha resuelto 
T3 
Tiempo para cerrar después 
de resolver 
Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el cliente 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tabla N° 39. Definición de urgencia de problemas para la matriz de restablecimiento 
de servicio. 
PRIORIDAD 




Fuente: Elaboración Propia 
 
Con la prioridad y métricas definidas, se elabora la matriz de impacto-urgencia con los 
tiempos de restablecimiento del servicio para la gestión de problemas. 
Tabla N° 40. Matriz de impacto/urgencia para la gestión de problemas. 
PROBLEMA (tiempo en horas y días) 
  P1 P2 P3 P4 
T1 4 h 4 h 1 d 1d 
T2 1 d 1 d 3 d 5 d 
T3 1 d 1 d 5 d 5 d 








C.2.4. Configuración de tiempos y flujo de trabajo de la gestión de problemas 
 Definidos los tiempos de restablecimiento para los SLA, se configura el flujo de 
trabajo y las métricas en la herramienta JIRA. 
A) Métrica: Tiempo para la primera respuesta (T1) 
Se establece el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL del problema en la 
herramienta JIRA. 
En primer lugar, se configura los estados desde el inicio hasta la culminación del ticket 

























Figura 42. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de un 
problema 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 43. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de  
primera respuesta de un problema 




B) Métrica: Tiempo de resolución (T2) 
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de un 
























Figura 44. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de resolución de un problema 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 45. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de 
resolución de un problema 




C) Métrica: Tiempo para cerrar ticket después de resuelto (T3) 
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de un 



































Figura 46. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de un 
problema 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 47. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de  
cerrar ticket de un problema 




C.2.5. Resultado de configuración de un problema en Jira 
Una vez configurado el flujo del proceso y los tiempos de restablecimiento para 

















C.3. Modelo Gestión de Cambios 
C.3.1. Modelamiento de flujo  
- FLUJO DE TRABAJO DEL TICKET PARA LA SOLICITUD DEL TIPO 
CAMBIO 
 
Figura 49. Definición del Proceso de la gestión de cambios 





Figura 48. Resultado de configuración para el proceso de un problema en JIRA 




- CONFIGURACIÓN DE CAMPOS DEL TICKET PARA SOLICITUDES DEL 
TIPO CAMBIO. 
Las solicitudes de cambio se establecen los campos del ticket, estos son definidos 
de acuerdo al análisis de las entrevistas realizadas en la etapa 3 del modelo. 
 
Figura 50. Configuración de campos para el formulario del proceso de problemas 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
C.3.2. Modelamiento de tiempo de restablecimiento 
Conforme a las guías de buenas prácticas de ITIL en la gestión de operación del 
servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento de un cambio 









Tabla N° 41. Definición de métricas de impacto de cambio para la matriz de 
restablecimiento de servicio. 
 METRICAS DEFINIDAS EN GESTION DE CAMBIOS 
T1 
Tiempo para 
responder al cliente  
Cuando se crea la solicitud cliente espera que confirmen que 
han leído su petición. 
T2 
Tiempo para esperar 
implementación   
Cambiar el estado ha resuelto. 
T3 
Tiempo para cerrar 
después de resolver 
Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el cliente. 
TC1 
Tiempo para aprobar 






Implementación de un cambio luego de aprobarlo. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla N° 42. Definición de urgencia de cambio para la matriz de restablecimiento de 
servicio. 
PRIORIDAD DE CAMBIO 
Emergencia   C1 
Normal           C2 
Bajo C3 
      Fuente: Elaboración Propia 
 
Con las prioridades y métricas definidas, se elabora la matriz de impacto-urgencia con 
los tiempos de restablecimiento del servicio para la gestión de cambio. 
Tabla N° 43. Matriz de impacto/urgencia para la gestión de cambios. 
CAMBIO (tiempo en minutos y horas) 
  C1 C2 C3 
T1 12 hrs 1 d 1 d 
TC1 1 d 5 d 5 d 
T2 5 d 10 d 12 d 
TC2 5 d 10 d 12 d 
T3 11d 11 d 11d 








C.3.3. Configuración de tiempos y flujo de trabajo de la gestión de cambios 
Una vez definido el flujo de proceso (BPMN) de la gestión de un cambio y los 
tiempos de restablecimiento para los SLA se configura a criterio en la herramienta JIRA. 
A) Métrica: Tiempo para la primera respuesta (T1) 
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL responder al cliente que 































Figura 52. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de  
primera respuesta de un cambio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 51. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de un cambio 




B) Métrica: Tiempo de Resolución (T2) 
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de un “CAMBIO” para 
























Figura 53. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de resolución de un cambio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 54. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de 
resolución de un cambio 




C) Métrica: Tiempo para cerrar ticket después de Resuelto (T3) 
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de un “CAMBIO” cerrar 
el ticket luego de confirmar con el cliente que la solicitud ha sido resuelta para 



















Figura 55. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de un cambio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 56. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar 
ticket de un cambio 




D) Métrica: Tiempo para implementar un cambio (TC2) 
Se configura los estados del flujo de trabajo en la métrica para informar que ha 





























Figura 58. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de  
implementación de un cambio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 57. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de implementación de un cambio 




E) Métrica: Tiempo para aprobar un cambio (TC1) 
Se configura los estados para el flujo de trabajo en la métrica para notificar que la 





















Figura 59. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de la aprobación de un cambio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 60. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de  
la aprobación de un cambio 




C.3.4. Resultado de configuración de un cambio en Jira 
Una vez configurado el flujo del proceso y los tiempos de restablecimiento para 















C.5. Modelo Gestión de Petición de Servicio  
C.5.1. Modelamiento de flujo  
- FLUJO DE TRABAJO DE SOLICITUD TIPO PETICION DE SERVICIO 
 
Figura 62. Definición del Proceso de la gestión de petición de servicio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 61. Resultado de configuración para el proceso de un cambio en JIRA 




- CONFIGURACIÓN DE CAMPOS PARA SOLICITUDES DE PETICION DE 
SERVICIO 
Las solicitudes de petición de servicio se establecen los campos del formulario del 
ticket; estos son definidos de acuerdo al análisis de las entrevistas realizadas en la 
etapa 3 del modelo. 
 
Figura 63. Configuración de campos para el formulario del proceso de petición de servicio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
C.5.2. Modelamiento de tiempo de restablecimiento 
     Conforme a las guías de buenas prácticas de ITIL en la gestión de operación del 
servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento de una petición 
de servicio con la matriz de impacto/urgencia. 
Tabla N° 44. Definición de métricas de impacto de una petición de servicio para la 
matriz de restablecimiento. 
 
METRICAS DEFINIDAS EN GESTIÓN DE PETICIÓN DE SERVICIO 
T1 
Tiempo para responder al 
cliente  
Cuando se crea la solicitud cliente espera que confirmen 
que han leído su petición 
T2 Tiempo para resolver   Cambiar el estado ha resuelto 
T3 
Tiempo para cerrar después 
de resolver 
Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el 
cliente 
Fuente: Elaboración Propia 





Tabla N° 45. Matriz de impacto/urgencia para la gestión de petición de servicio. 
Petición de servicio (horas - días) 
T1 2 h 
T2 4 h 
T3 1 d 
          Fuente: Elaboración Propia 
 
C.5.3. Configuración de tiempos y flujo de trabajo de la gestión de petición de 
servicio. 
Una vez definido el flujo de proceso (BPMN) de las peticiones de servicio y los 
tiempos de restablecimiento para los SLA, se configuran a criterio en la herramienta 
JIRA. 
A) Métrica: Tiempo para la primera respuesta (T1) 
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de la petición de servicio 

























Figura 64. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de una petición de 
servicio. 




Figura 65. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de primera 
respuesta de una petición de servicio 













B) Métrica: Tiempo de Resolución (T2) 
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de una “PETICION DE 

























                 
  
Figura 67. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de 
resolución de una petición de servicio. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 66. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de resolución de una petición de 
servicio 





C) Métrica: Tiempo para cerrar ticket después de resuelto (T3) 
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de una “PETICION DE 
SERVICIO” para verificar que la solicitud se ha resuelto correctamente y 























C.5.4. Resultado de configuración de una petición de servicio en Jira 
Una vez configurado el flujo de estados y los tiempos de restablecimiento para la 
gestión de petición de servicio se obtiene todo el proceso que va a realizar la herramienta 
de gestión Service desk JIRA. 
  
Figura 68. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de una petición de 
servicio 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Figura 69. Configuración JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar 
ticket de una petición de servicio 
















4.1.1.6.  ETAPA 7: MEJORA  
Por último, se van a disponer de los mecanismos para asegurar la mejora 
continúa a lo largo del tiempo y de esta manera identificar nuevas áreas de 
oportunidad (Ocampo, Moreno y Milena, 2009). 
A. Análisis de la situación antes y después de la implementación del Modelo. 
A.1.   Antes de la Implementación del Modelo de Gestión: 
- El modelo de negocio de la empresa Jungler se basaba en ofrecer soluciones 
tecnológicas de software para empresas pequeñas y medianas del sector micro 
financiero por lo que su portafolio de servicios solo ofrecía el uso de licencia del 
software. 
- Debido a que solo vendían el software, la necesidad del cliente para modificar 
cambios en el sistema fue requisito para que Jungler ofreciera un servicio 
adicional de Soporte de manera informal, sin un contrato ni política para la gestión 
de servicios de operación del software. 
Figura 70. Resultado de configuración para el proceso de petición de servicio en JIRA 




- Las operaciones las ejecutaba una sola persona, la cual, estaba encargada de 
recibir las solicitudes de soporte, esto consistía en atender llamadas telefónicas y 
correos electrónicos de 6 cooperativas. Esta persona desempeñaba varios roles a 
la vez, pero la función principal era el desarrollo de software; las tareas de soporte 
era una necesidad urgente. 
- La organización se basaba en solo 5 personas dedicas exclusivamente al desarrollo 
de software dividiéndose en 4 áreas principales y funcionales. El principal 
realizaba por necesidad el soporte quitando tiempo al objetivo de negocio de la 
empresa el cual crear soluciones tecnológicas. 
- Hasta la fecha el servicio de soporte estaba basado en un acuerdo verbal informal 
de 3 meses de soporte en el que se incluía la instalación de servidor, configuración 
y atención de incidentes que se presenten durante la operación. La visión de 
Jungler para esta área es de brindar un servicio adicional con un costo no excesivo 
como parte del portafolio de servicios. 
- El área de desarrollo estaba implicada en la solución de solicitudes de soporte si 
era necesario, lo cual generaba tiempo de trabajo innecesario y retraso en 
proyectos de software. 
A.1. Después de la Implementación del Modelo de Gestión: 
- Se realizó el proyecto para solucionar el servicio no contractual que generaba 
pérdida de tiempo para alcanzar el objetivo de negocio de Jungler analizando toda 
la situación actual de la empresa. 
- Se establece una nueva área funcional a la empresa denominado “SuppTeam” el 
cual consta de 2 personas adicional al equipo actual de Jungler, encargadas de 
brindar solución a las solicitudes de soporte. 
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- La arquitectura de un centro de servicios centralizado de Jungler es el medio 
principal en donde se van a gestionar las solicitudes de soporte, se eliminó 
totalmente la recepción de llamadas y correos a excepción de situaciones críticas 
definidas en la política de servicio que si se atenderá mediante un número 
telefónico brindado. 
- Se analizó las tareas y actividades del proceso de soporte mediante herramientas 
de simulación de modelamiento de procesos de negocio comparando resultados 
del proceso actual (As Is) con el modelo de proceso propuesto (To be) del cual se 
refleja la importancia de implementación con la guía buenas prácticas de ITIL v3. 
- De acuerdo a las solicitudes se analizó y clasifico que en su mayoría son petición 
e incidentes de datos incorrectos y una pequeña parte son errores no evidentes del 
sistema para solucionar en Backend. Se desarrolla e implementa una gestión para 
estas solicitudes con la metodología ITIL y se clasifica en 4 tipos de solitudes que 
va a realizar un centro de servicio: 
1. Gestión de incidentes 
2. Gestión de problemas 
3. Gestión de cambios 
4. Peticiones de servicio. 
- Se definen tiempos de restablecimiento del servicio a las solicitudes controladas 
por la mesa de servicios JIRA mediante los SLA que este mismo administra y 
controla; además de configurar y crear los flujos de trabajo de cada gestión del 
servicio de operación. 
- Se realiza MANUAL DE USUARIO (Anexo 5) con las políticas y 
recomendaciones para el uso de la mesa de servicios. 
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- Se define y aprueba el CONTRATO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO 
(Anexo 6) de Jungler Innova con el apoyo del área legal de la empresa en el que 
se especifica los servicios de soporte brindados para los productos de software 




5. RESULTADOS, VALIDACIÓN Y DISCUSIÓN 
5.1.  Diagrama de Impacto del modelo de gestión para el Servicio de Operación 
de Jungler Innova. 
El modelo de gestión se ha implementado mediante una metodología que sigue 
los lineamientos de la gestión de servicios de tecnologías de información(ITSM) el cual 
como se puede observar que la mesa de servicios (ServiceDesk) ofrece una mayor 
calidad de servicio para el área operativa de la empresa de acuerdo con las necesidades 
analizadas en el plan de mejora. Los procesos que soporte realiza, han sido mejorados 
entregando un nuevo valor a la empresa y al cliente agregando a la gestión documentos 
claves para la formalidad del mismo. 
 
 
Figura 71. Impacto final del modelo de gestión del servicio de operación  




5.2. RESULTADOS DEL MODELO DE GESTIÓN. 
     Luego de haber finalizado el desarrollo e implementación del modelo de 
gestión se hizo primero las debidas pruebas durante las primeras semanas de Julio para 
validar que el sistema funciona correctamente para validar que la calidad del servicio 
sea el esperado. Luego los resultados en producción después de la implementación se 
hicieron desde el 12 de Julio al 1 de septiembre del presente año recopilando 
información.  
a) Capacitaciones. 
Antes de poner operativo el sistema de mesa de servicios para Jungler, se 
realizaron capacitaciones al personal de la empresa como a los clientes correspondientes 
que aceptaron el contrato de servicio de soporte durante las primeras semanas de Julio. 
Tabla 46. Plan de Capacitaciones. 
Fuente: Elaboración Propia 
  
OBJETIVO 
TIEMPO DOCUMENTOS ENCARGADO EMPRESA 
 
I. Capacitar uso del sistema 
de mesa de servicios al personal 
de caja y administrador de 
agencia de la cooperativa de 
ahorro y crédito 
II. Explicar los acuerdos de 
servicio establecidos en el 
contrato de soporte. 
 
3 Días (2 
horas/día) 
- Manual de 
Usuario. (Anexo 5) 
- Contrato 










3 Días (2 
horas/día) 
- Manual de 
Usuario. (Anexo 5) 
-  Contrato 








3 Días (2 
horas/día) 
- Manual de 
Usuario. (Anexo 5) 
-  Contrato 








3 Días (2 
horas/día) 
- Manual de 





I. Capacitar sobre el 
modelo de gestión para el servicio 
de operaciones de Jungler al 
gerente y encargados de soporte. 
II.      Explicar el ciclo de 
vida de ITIL V3 aplicado a la 
empresa. 
III. Capacitar al personal de 
soporte de 1° y 2° nivel 


































b) Resultados de la Mesa de Servicios. 
Los resultados son obtenidos a partir del uso del sistema de mesa de servicios de 
Jungler, para el soporte de 4 empresas clientes con el fin de recopilar información y 
generar los informes estadísticos correspondientes. El tiempo para los resultados es de 
2 meses; julio y agosto respectivamente. 
b.1. Solicitudes Registradas. 
El total de solicitudes registradas se muestran a partir del informe generado en la 
























El resultado total de las solicitudes es valido debido y es generado por el sistema 
de mesa de servicios, por lo que se puede analizar desde el funcionamiento se han 
generado un mayor numero de solicitudes tipo incidente resueltos siendo el 52,56% del 
total registrados. Los datos obtenidos del sistema son de acuerdo a 4 clientes tal como 
se muestra en las capacitaciones protegiendo los datos personales. 
 
Figura 72. Total, de solicitudes registradas 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Incidentes Problemas Cambios Petición de servicio
Julio 21 10 6 7




































Figura 73. Solicitudes registradas en el sistema de mesa de servicios 
Fuente: Jungler Mesa de Servicios 
 
b.2. Solicitudes tipo Incidente. 
De acuerdo al informe del total de solicitudes se observa que con mayor frecuencia 
se registran solicitudes del tipo incidente, lo cual es conforme con el diagnostico 
realizado en la etapa 2 de la implementación del modelo debido a que clientes nuevos 









Coop. A; 19; 46%
Coop. B; 15; 37%
Coop. C; 2; 5%
Coop. D; 5; 12%
Incidentes resueltos
Coop. A Coop. B Coop. C Coop. D
Total Incidentes: 41
Figura 74. Incidentes resueltos por cliente 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 75. Frecuencia de incidentes resueltos por clienteFigura 76. Incidentes resueltos por cliente 




Como se observa las solicitudes tipo incidente son mas frecuentes para los clientes 
nuevos de la empresa Jungler con un numero no mayor de 5 incidentes por semana, esta 









b.3. Solicitudes tipo Problema 
Soporte de segundo nivel, son atendidos por el area de backend el cual en el 









Figura 75. Frecuencia de incidentes resueltos por cliente 
Fuente: Jungler Mesa de Servicios 
 
 
Figura 77. Problemas resueltos por clienteFigura 78. Frecuencia de incidentes resueltos por cliente 
Fuente: Jungler Mesa de Servicios 
 
Coop. A; 7; 47%
Coop. B; 6; 40%
Coop. C; 0; 0%
Coop. D; 2; 13%
Problemas resueltos
Coop. A Coop. B Coop. C Coop. D
Total Problemas: 15
Figura 76. Problemas resueltos por cliente 






Al igual que las solicitudes de incidentes, existe un menor porcentaje de registro 
para soporte de problemas que se presentan en el sistema “Hunu” de Jungler, por lo que 










b.3. Solicitudes tipo Cambio. 
Las solicitudes tipo cambio son derivadas al area de back end por situaciones que 









Figura 77. Frecuencia de problemas resueltos por cliente 
Fuente: Jungler Mesa de Servicios 
 
 
Figura 79. Cambios resueltos por clienteFigura 80. Frecuencia de problemas resueltos por cliente 
Fuente: Jungler Mesa de Servicios 
 
Coop. A; 4; 45%
Coop. B; 3; 33%
Coop. C; 1; 11%
Coop. D; 1; 11%
Cambios resueltos
Coop. A Coop. B Coop. C Coop. D
Total Cambios: 9
Figura 78. Cambios resueltos por cliente 




Figura 81. Frecuencia de cambios resueltos por clienteFigura 82. Cambios resueltos por 
cliente 





Son pocas las incidencias de este tipo en Jungler por lo que en el informe 









b.4. Solicitudes tipo Peticiones de Servicio 
Por ultimo las solicitudes registradas de este tipo son por lo general temas como 
soporte a computadoras, internet y mantenimiento de infraestructura de TI. La empresa 
es encargada de dar este soporte en el que no interviene el manejo de base de datos, 








Figura 79. Frecuencia de cambios resueltos por cliente 
Fuente: Jungler Mesa de Servicios 
 
 
Figura 83. Peticiones de Servicio por clienteFigura 84. Frecuencia de cambios resueltos por 
cliente 
Fuente: Jungler Mesa de Servicios 
 
Coop. A; 6; 55%
Coop. B; 1; 9%
Coop. C; 2; 18%
Coop. D; 2; 18%
Peticiones de Servicio resueltos
Coop. A Coop. B Coop. C Coop. D
Total Cambios: 11
Figura 80. Peticiones de Servicio por cliente 




Figura 85. Peticiones de servicio resueltos por clienteFigura 86. Peticiones de Servicio por 
cliente 





De acuerdo a las estadisticas obtenidas del informe del sistema la frecuencia de 
registro de solicitud por semana es no mayor a 2 solicitudes. Se incluye que la 









c) Resultados de tiempos y métricas. 
Las metricas definas son de acuerdos a los tiempos SLA de restablecimiento del 
servicio definidos en la etapa 6 del modelo de gestion, estas metricas son controladas 
por el sistema segun la urgencia y prioridad con la que se registre la solicitud. Los 
resultados muestran el promedio de tiempo de cada solicitud calculado mediante la 
formula:   
𝑻𝒑𝒓𝒐𝒎 =  




   
En donde:  
Tprom : Es el tiempo promedio de atencion del ticket de acuerdo a la metrica. 
Tentrada : Tiempo de entrada de la solicitud al realizar un cambio de estado. 
Tcambio : Tiempo final para cambiar el estado de una solicitud. 
N : Numero total del tipo de solicitud. 
Figura 81. Peticiones de servicio resueltos por cliente 




Figura 87. Incidentes registrados según prioridad.Figura 88. Peticiones de servicio 
resueltos por cliente 





c.1. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Incidente. 











El tiempo de respuesta segun la prioriodad, se considera 2 de las principales 
métricas definidas; la primera es la respuesta inmediata que el agente de soporte tiene 
que realizar al recibir un ticket de atencion el cual va a ser notificado inmediatamente al 
cliente, y la segunda es el tiempo de resolucion para resolver la incidencia. En la tabla 
47 se obtiene los tiempos obtenidos del cual se analiza que se cumple de acuerdo a la 
matriz urgencia-impacto definida para las solicitudes tipo incidente. 
Tabla 47. Tiempo de respuesta promedio de las métricas de Incidentes. 
Fuente: Elaboración Propia 
  
  
Incidente (tiempo en minutos) 
  Critico Alto Medio Bajo 
Tiempo de primera respuesta  2 minutos 18” 3 minutos 18” 7 minutos 23” 18 minutos 40” 

























Critico Alto Medio Bajo
Figura 82. Incidentes registrados según prioridad. 




Figura 89. Problemas registrados según urgencia.Figura 90. Incidentes registrados según 
prioridad. 





c.2. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Problema. 
 El tiempo de respuesta de las solicitudes tipo problema se basan de acuerdo a la 
urgencia, similar con los de tipo incidente pero el tiempo de respuesta y flujo de la 










Los tiempos de respuesta para los problemas son atendidos por el agente de 1° 
nivel realizando un primer filtro para evaluar si es asignado al area de backend. El 
analisis de los tiempos de restablecimiento cumplen con los SLA establecidos en el 
modelo. 
Tabla 48. Tiempo de respuesta promedio de las métricas de Problemas. 
 
Fuente: Elaboracion propia 
En donde:  
 N.H.R. = No hay Registro 
 
Problema (tiempo en horas y minutos) 
  Critico Alto Medio Bajo 
Tiempo revisar y primera respuesta 5 minutos 5” 23 minutos 2” N.H.R. 14 minutos 5” 


























Critico Alto Medio Bajo
Figura 83. Problemas registrados según urgencia. 




Figura 91. Problemas registrados según la prioridad de cambio.Figura 92. Problemas 
registrados según urgencia. 





c.3. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Cambio. 
El tiempo de respuesta para las solicitudes del tipo cambio se establece de acuerdo 
a la prioridad del mismo con el que registra el cliente y son atendidos por el area de 










Las solicitudes registradas para soporte de segundo nivel son pocas, siendo la 
prioridad normal como unica registrada, los tiempos de respuesta estan en el umbral 
definido en el SLA del sistema. La primera respuesta siempre es asignada a soporte 1° 
nivel el cual va a dar un primer filtro al igual que los problemas, con el fin de reducir la 
carga de trabajo para el area de desarrollo de la empresa.  
Tabla 49. Tiempo de respuesta promedio de las métricas de Cambio. 
CAMBIO (tiempo en días y horas) 
  Emergencia Normal Bajo 
Tiempo para responder solicitud N.H.R. 11 horas 19 minutos N.H.R. 
Tiempo para aprobar cambio N.H.R. 4 horas 35 minutos N.H.R. 
Tiempo de implementación N.H.R. 8 horas 39 minutos N.H.R. 
Fuente: Elaboración Propia 
En donde:  

























Figura 84. Problemas registrados según la prioridad de cambio. 






c.4. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Peticiones de servicio. 
Por ultimo las solicitudes que no son parte del sistema, son registradas como 
soporte presencial para reparación de infraestructura de TI en su mayoria. Los tiempos 









   
 
 
d) VALIDACIÓN DE LOS RESULTADOS. 
    Se aplicó una serie de encuestas y entrevistas durante el desarrollo de la investigación 
del proyecto para obtener datos de la situación del proceso de soporte, estos sirvieron 
para modelar el proceso y tener datos numéricos de las solicitudes que atendían. Luego, 
establecido el plan de mejora e implementado el sistema de mesa de servicios se aplicó 
una encuesta de satisfacción a las cooperativas clientes de la empresa Jungler. Los 
resultados muestran: 
 






















Tiempo primera respuesta Tiempo de resolución
Total Solicitudes: 11
Figura 85. Tiempo de respuesta promedio de métricas de petición de servicio 




Figura 93. Comparativo del antes y después del número de solicitudesFigura 94. Tiempo 
de respuesta promedio de métricas de petición de servicio 







     
  
     Los datos obtenidos de la figura 86, muestran el incremento de solicitudes desde el 
uso del sistema de mesa de servicios (Service Desk) de JIRA; la comparativa se realiza 
con las encuestas iniciales (Anexo 2) para el diagnóstico en el que se encontraba el 
proceso de soporte. 
 
d.1. Formulario e indicadores de resultados de encuesta 
    Para validar la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes se realiza una 
encuesta final a los usuarios finales que corresponden a las cooperativas clientes que 
tiene la empresa Jungler; los resultados se muestran en el Anexo 2.  
















Llamadas y Correos JIRA (Mesa de
Servicios)
INCIDENCIAS 24 41















CUADRO COMPARATIVO DE SOLICITUDES 
INCIDENCIAS PROBLEMAS Y CAMBIOS
Figura 86. Comparativo del antes y después del número de solicitudes 




Figura 95. Comparativo del antes y después del número de solicitudes 










- Administrador de agencia 
- Analista de riegos. 
- Auxiliar contable. 
- Operaciones Caja. 
 
COOPERATIVA B 
- Asesor Comercial. 
- Asistente de Operaciones. 
- Administrador de agencia. 
 
COOPERATIVA C 
- Administrador de agencia 






- Auxiliar de caja. 
- Asistente de Negocios. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
A. Indicador de calidad del servicio NSI (Índice Neto de Satisfacción) 
Indicador para medir la calidad cualitativa del servicio de soporte actual mediante 
cuestionarios o formularios de diferentes grupos de cada cooperativa cliente de la 
empresa Jungler. Los resultados se basan de acuerdo al valor de las respuestas del anexo 
1 en un cuadro de puntuación final. 
𝑪𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 =  
(𝐴 ∗ 0) + (𝐵 ∗ 25) + (𝐶 ∗ 50) + (𝐷 ∗ 75) + (𝐸 ∗ 100)
𝑁
  
En donde:  
 A: Numero respuestas para “Muy en desacuerdo” 
 B: Numero respuestas para “En desacuerdo” 
 C: Numero respuestas para “Neutral” 
 D: Numero respuestas para “De acuerdo” 
 E: Numero respuestas para “Muy de acuerdo” 
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Entonces tenemos:  
El total de respuestas para saber el indicador de calidad del servicio se basa en 3 
preguntas de la encuesta realizada. 
𝑪𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐 =  
(0 ∗ 0) + (0 ∗ 25) + (0 ∗ 50) + (26 ∗ 75) + (24 ∗ 100)
50
= 𝟖𝟕 
Para ubicar el valor obtenido con el puntaje final, se tiene: 
Tabla 51. Puntuación de indicador de satisfacción del servicio 
Valoración final Tipo de Servicio 
85 a 100 Excelente 
75 a 84 Bueno 
65 a 74 Regular 
55 a 64 Malo 
< 54 Muy Malo 
Fuente: Recuperado de “Métodos para medir satisfacción de cliente”, de Gonzales, R. 31 de mayo, 
2015. 
 
El valor del promedio de las respuestas nos da 87 lo que indica en la valoración final 
que el tipo de servicio actual de soporte es Bueno para los clientes de Jungler. Este 
indicador permite calcular y mapear en que valoración se encuentra el servicio cada 
cierto tiempo mediante el uso de encuestas o seguimiento de los tickets registrados en 
el sistema Service Desk. 
B. Indicador de calidad del equipo de soporte. 
Al igual que el anterior indicador se va utilizar la misma para medir el tipo de atención 
y competencias del equipo de soporte, para ello se define las siguientes variables: 
- A: Numero respuestas para “Poco cortés” 
- B: Numero respuestas para “Poco competente” 
- C: Numero respuestas para “Muy cortés” 
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- D: Numero respuestas para “Muy competente” 
Entonces con el mismo procedimiento para el cálculo NSI de satisfacción se tiene:  
 
𝑬𝒇𝒊𝒄𝒊𝒆𝒏𝒄𝒊𝒂 𝒅𝒆 𝑬𝒒𝒖𝒊𝒑𝒐 =  
(0 ∗ 25) + (0 ∗ 50) + (17 ∗ 75) + (18 ∗ 100)
35
= 𝟖𝟕. 𝟖𝟓 
 
El resultado indica que la valoración es mayor a 85 valorando el cliente que el equipo 
de soporte ofrece un excelente servicio como reflejo a las atenciones de las solicitudes 
y el cumplimiento del tiempo SLA establecidos en el sistema de soporte. 
 
Para finalizar, la definición de 2 indicadores para medir la calidad del servicio y equipo 
de trabajo muestra que: 
Tabla 52. Valoración final de los indicadores de satisfacción  
Calidad del Servicio Calidad y eficiencia del equipo de trabajo 
Buena Excelente 








Este plan de mejora se lleva a cabo a través de la implementación de las etapas del 
Modelo de Gestión.  Es en la Etapa 4 del diseño de Nivel detallado donde se provee de 
información necesaria para la operación del modelo.  Se detalla de manera exhaustiva 
los diferentes procesos y se identifican roles, se definen formatos y se selecciona las 
herramientas para la implementación del modelo basado en las mejores prácticas de 
ITIL V3.  Se toma en cuenta el uso del catálogo de servicio para la gestión de los SLA 
(acuerdos de nivel de servicio) apropiados para garantizar que todos los servicios y 
clientes se incluyan de manera óptima según las necesidades de la empresa. Así mismo, 
se garantiza que la Gestión de cambios registre, evalúe, autorice, priorice, documente y 
revise cada cambio de manera controlada, de igual manera que la Gestión de incidencias 
llevadas a cabo en el centro de servicios al usuario.  
 
Dentro del desarrollo del plan de mejora, se selecciona la herramienta que supla 
las necesidades de la organización, en este caso, JIRA Service Desk, para lo cual se 
prepara la implementación en la Etapa 5 y se desarrolla en la Etapa 6 una vez definido 
el ajuste de personal para dicha implementación con sus roles bien definidos y ajustados 
a la realidad del negocio, también se llevan a cabo ajustes en el organigrama funcional 
de la empresa, así como también cambios estructurales.  Paralelamente, se lleva a cabo 
el modelamiento de los niveles de procesos, tiempos de restablecimiento y métricas para 
la solución propuesta.  Una vez realizadas las pruebas se realiza una comparación de los 
procesos antes y después de la implementación del Modelo de Gestión basado en las 
mejores prácticas que ofrece ITIL V3, la misma desarrolla un conjunto de tareas, 
procedimientos y responsabilidades que se adaptan a todo tipo de organización de TI. 
Este marco de trabajo es de vital importancia ya que durante años las empresas han 
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reconocido la necesidad de contar con área de TI para lograr los objetivos de negocio y 
mejorar la calidad del producto, esta adaptación al departamento de TI conlleva una 
serie de actividades y procesos tales como el soporte, gestión de infraestructura, 
desarrollo de servicio y mantenimiento de los servicios (Campoverde, 2015). 
 
Es importante resaltar, la investigación “Modelo basado en ITIL para la Gestión 
de los Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de Manizales” de Quintero y 
Peña (2017), donde concluyen que la propuesta se valida mediante la aplicación en el 
Servicio de Soporte a usuarios, derivándose los procesos ITIL de Gestión de Incidentes 
y Gestión de Peticiones. El modelo se fundamentó en ITIL por ser el más completo de 
los referentes de ITSM actualmente, el cual pretendió la medición y la mejora continua 
de la calidad de los servicios ofrecidos por el Área de TI, tanto desde la perspectiva del 
cliente como de la organización.  
 
Para finalizar se realizaron diferentes tareas de capacitación y validación del 
modelo de gestión durante el mes de Julio y agosto tanto para el usuario final como para 
el personal encargado de las operaciones de soporte de Jungler, los resultados reflejan 
que el cambio de un soporte no contractual sin procesos ni una gestión adecuada al 
modelo de gestión analizado, diseñado, implementado y validado funciona 








En el presente trabajo de investigación en base a los resultados obtenidos se 
determina un Modelo de Gestión para el servicio de operación basado en ITIL V3, en 
tal sentido, este análisis se realiza con base en lo obtenido de acuerdo a las etapas 
desarrolladas en la implementación del Modelo de Gestión basado en ITIL V3, alineadas 
con los objetivos específicos planteados en este estudio. 
 
Primero.- Se llevó a cabo el modelo de gestión implementado, basado en las mejores 
prácticas que brinda ITIL V3 el cual cumple con lo expresado en el objetivo 
general en relacion a determinar un Modelo de Gestión para el servicio de 
operaciónes para el area de soporte en la empresa de desarrollo de software 
Jungler Innova. 
 
Segundo.- Se logró realizar el diagnóstico de la situación actual del área de soporte 
mediante  entrevistas y cuestionarios lo que permitió hacer el análisis de los 
procesos que nos llevo a la identificación de los problemas y  hallazgos de 
mejoras. 
 
Tercero.- Se realizó el estudio del marco de referencia ITIL V3 y se identificó los 
procesos del ciclo de vida del servicio con los de la gerencia de operaciones 
de la empresa Jungler midiendo el nivel de madurez cada uno, lo que permitió 
luego diseñar, modelar y reestructurar los procesos mediante tecnicas de 




Cuarto.- Se desarrolló un plan de mejora para el área de servicio de operaciones de 
Jungler bajo una metodología basada en 7 etapas que de manera sistemática 
permitió implementar y mejorar el modelo de gestión de operaciones, 
siguiendo los lineamientos y objetivos de negocio de la empresa.  
Quinto.- Se implementó y configuró la mesa de servicios JIRA(ServiceDesk) como 
parte del plan de mejora. Estableciendo previamente reglas, roles y 
actividades que durante la etapa del diseño del modelo fueron fundamentales 
para realizar el plan de implementación del sistema. 
 
Sexto.-   Se realizaron estadisticas de cada tipo de solicitud registrado con las metricas 
de tiempo de respuesta configuradas en el sistema JIRA; los resultados son 
óptimos debido a que cumplen con los indicadores de tiempo definidos en el 
modelo y una mayor frecuencia de contacto con soporte que antes. 
 
Séptimo.- Se realizó una encuesta de satisfacción para los clientes de la empresa Jungler 
con el objetivo con comparar los datos obtenidos en el sistema de mesa de 
servicios con la opinión del cliente, logrando validar que el modelo de gestión 
de soporte para el area de operaciones de la empresa ha mejorado con un alto 








RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS 
 
 
1. Colaborar en la mejora contínua de los procesos, en pro de garantizar una mayor 
calidad de los servicios que ofrece la empresa y así aumentar el portafolio de 
servicios y cartera de clientes.  
 
2. Implementar el modelo de gestión en sucursales futuras de la empresa, así como 
tambien el alcance de la solución en aplicativos móviles  y recursos TI en la 
nube, que aporten mejoras continuas en la prestación del servicio. 
 
3. Mantener una buena estructura organizacional apegados a las sugerencias que 
aporta ITIL V3, así como tambien contar con  un plan de capacitación y 
actualización del personal TI de la empresa con el objetivo de mantener la 
calidad y éxito de todos los servicios ofrecidos por la organización. 
 
4. Fundamentar cada solución a incidencias y problemas, alimentando una base de 
datos de conocimientos; lo cual ayudará positivamente en los tiempos de 
respuestas efectivas a los clientes de la empresa. 
 
5. Lograr una cultura de manejo del sistema, informando y capacitando 
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ANEXO 01:  
RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION 
 
I. ELABORADO POR: Br. Hambert Cuba Del Carpio. 
II. OBJETIVO: Validar los resultados obtenidos sobre el uso del sistema de mesa 
de servicios y gestion de soporte. 
III. FUENTE: Formularios Google 
 
Pregunta N° 1: ¿Actualmente como calificaria nuestro servicio de Soporte?  
 
 






Pregunta N° 3: ¿Cuando Usted contacta a Soporte por un problema, considera que 
es resuelto apropiadamente en la mesa de servicios?  
 
 
Pregunta N° 4: En promedio, ¿Con qué rapidez son resueltos sus solicitudes? En: 
 
Pregunta N° 5: ¿ Cree usted que se ha ordenado los procesos de soporte con el 




Pregunta N° 6: ¿El área de Soporte lo mantienen informado acerca del estado de 
las solicitudes que no pueden ser solucionados inmediatamente? 
 
 
Pregunta N° 7: ¿Considera usted que el servicio de soporte actual es ordenado y 
eficiente? 
 







Pregunta N° 9: ¿Cuáles considera usted que son problemas mas recurrente? 
 
 


























































































































































































ANEXO 9: CONSTANCIA DE PROYECTO 
 
 
 
